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ВВЕДЕНИЕ 

Для удовлетворения потребностей авиакомпаний в техническом обслуживании и ремонте (ТОиР) авиационной техники (АТ) организации по ТОиР АТ должны производить и непрерывно совершенствовать комплекс работ (услуг) по  поддержанию летной  годности АТ, обеспечению безопасности полетов, интенсивности использования и экономичности эксплуатации воздушных судов (ВС), выполнению и перевыполнению требований потребителей и нормативных требований авиационной администрации.

Достижение этой цели в современных условиях осложняется несовершенством нормативной базы, недостаточным развитием производственной базы организаций по ТОиР, проблемой обеспечения качества закупленных запасных частей, материалов, инструмента и оборудования.

Нормативные требования авиационной администрации формируются с учетом рекомендаций международных организаций ИКАО, ИАТА, МАК, ИСО.  Система качества в организациях по ТОиР АТ должна соответствовать требованиям международных и государственных стандартов серии ИСО 9000, нормативным требованиям авиационной администрации. 

Анализ требований международных, государственных и отраслевых нормативных документов и обобщение опыта авиакомпаний и организаций по     ТОиР АТ в области качества позволяют сформулировать основные задачи и проблемы системы качества в организациях по ТОиР АТ [1,5-10,13,14,16-19,23,27,29].

Государственный контроль системы качества в организациях по ТОиР АТ осуществляется посредством их сертификации. Однако следует отметить, что в отраслевой системе сертификации, в отличие от российской системы сертификации ГОСТ Р, система качества не выделена в виде отдельного объекта сертификации. Поэтому система качества сертифицируется при сертификации организаций по ТОиР АТ как составная часть ее производства.

В настоящее время в отрасли воздушного транспорта отсутствует унификация систем качества в организациях по  ТОиР АТ  и в разных предприятиях применяются системы качества, соответствующие требованиям разных поколений международных, государственных и отраслевых нормативных документов образца 1992, 1994 и 2000-2008 годов. Это осложняет реализацию отраслевой политики в области качества в авиакомпаниях и организациях по ТОиР АТ.

Кроме указанных специфических требований к системе качества в организациях по ТОиР АТ по обеспечению безопасности полетов, интенсивности использования и экономичности эксплуатации ВС, предъявляются также общие требования по обеспечению конкурентоспособности организаций по ТОиР АТ на рынке услуг по ТОиР АТ. На этом рынке в настоящее время конкурируют отраслевые предприятия (организации по ТО, организации по ремонту АТ, центры ТОиР АТ),  авиаремонтные заводы министерства обороны и предприятия авиационной промышленности, а также сервисные центры иностранных государств.

1. СИСТЕМНЫЙ ПОДХОД К УПРАВЛЕНИЮ КАЧЕСТВОМ

1.1. Качество и его значение

Удовлетворение потребностей при помощи свойств созданной для этого продукции или оказанной услуги  с минимальными затратами - это высшая цель управления качеством. В настоящее время необходимо знать как можно больше и о способах создания высококачественной продукции, и о потребностях, рыночной конъюнктуре, ее динамике.

Потребность – нужда в чем-либо, объективно необходимом для поддержания жизнедеятельности и развития организма, человеческой личности, социальной группы, общества в целом; внутренний побудитель активности. Потребность формулируется как необходимость, нужда в чем-нибудь, требующая удовлетворения.

Одно из общих свойств, присущих всем видам потребностей, заключается в способности побуждать человека, людей, общество к действию по удовлетворению потребностей, вступая во взаимодействие с природой или экономические отношения между собой. Существование, развитие и углубление потребностей движет всем  производственным базисом общества, определяя  его специализацию и масштабы.

В условиях товарного производства, рыночных отношений через спрос реализуются  все усилия по управлению качеством, так как продукция, обладающая необходимыми свойствами для удовлетворения определенной потребности, продается и попадает к конкретному потребителю, который с ее помощью будет удовлетворять имеющуюся у него потребность.

Спрос – это форма выражения реальной потребности, представленная на рынке, обеспеченная соответствующей суммой денежных средств покупателей, которые имея потребность в некотором товаре, могут оказаться потребителями, совершив акцию “купли-продажи”.

Платежеспособность – это одна сторона, характеризующая спрос, другая – связана с качеством. Спрос предъявляется не на товары вообще, а на изделия, которые способны по своим свойствам удовлетворить вполне определенные потребности. В тех случаях, когда свойства предлагаемой продукции (услуги) не соответствуют имеющимся потребностям, проблема соответствия спроса и предложения не будет решена. 

Спрос и предложение не в равной степени поддаются плавному регулированию. Качество продукции (услуги) относится к числу факторов, в решающей степени обеспечивающих соответствие между спросом и предложением. Именно по этой причине при управлении качеством продукции (услуг) спрос рассматривается в единстве двух его сторон – платежеспособности и качественной определенности. Объективно существуют взаимосвязи потребности, производства, предложения, спроса и потребления. Опосредствует такие взаимосвязи качество продукции (услуги).


Качество – 1) существенный признак, свойство, отличающее один предмет или лицо от другого; 2) степень достоинства, ценности, пригодности вещи, действия, соответствия тому, какими они должны быть.

Качество продукции – совокупность свойств продукции, обуславливающих ее способность удовлетворять определенные потребности народного хозяйства и населения. Улучшение качества продукции (услуг) – важное условие повышения эффективности общественного производства. 

Качество – философская категория, выражающая осуществленную определенность объекта, благодаря которой он является именно этим, а не иным. Качество – объективная и всеобщая характеристика объектов, обнаруживающаяся в совокупности их свойств.

Стандарт ГОСТ Р ИСО 9000 – 2008 дает следующие определения [5]:

качество - степень соответствия присущих характеристик требованиям;
характеристика - отличительное свойство;

характеристика качества - присущая продукции, процессу или системе, характеристика, относящаяся к  требованию;

присущий - означает имеющийся в чём-то, прежде всего это относится к постоянным характеристикам;

требование - потребность или ожидание, которое установлено, обычно предполагается или является обязательным;

термин «качество» может применяться с такими прилагательными, как плохое, хорошее или отличное;

уровень качества – это уровень соответствия требованиям потребителей.

Аристотель в работе “Категории” качеством называл “состояние сущностей, находящихся в движении…”. Способность предметов и явлений превращаться в свою противоположность. Это положение чрезвычайно важно для познания диалектической, динамичной природы качества продукции (услуг). Имеют место процессы как ухудшения качества, так и его улучшения. 

Качество ухудшается как под влиянием естественных, так и субъективных факторов, в том числе в результате ошибок, допускаемых при создании новой продукции. Различают две ветви ухудшения качества: физический и моральный износ.

Природа качества противоречива. Различные свойства продукции, составляя ее качество, в большинстве своем находятся в противоречии между собой: улучшение одного свойства или группы свойств - приводит к ухудшению другого свойства или другой группы свойств. Наиболее часто встречается противоречие между величиной “позитивных” показателей качества и затратами на их достижение.

Показатель качества – количественная характеристика одного или нескольких свойств продукции, составляющих их качество. Показатели качества служат как для характеристики физической, экономической или иной природы свойства, так и для измерения этого свойства. Показатель качества продукции имеет наименование, достаточно четко отражающее природу качества, размерность, которая углубляет, уточняет эту природу, и число, указывающее величину свойства.

Единичный показатель качества продукции – показатель, характеризующий одно ее свойство (например: скорость).  

Комплексный показатель качества продукции – показатель, характеризующий одновременно несколько свойств продукции.

В продукции едины свойства, которые делают продукцию полезной, способной удовлетворить некую потребность, определять потребительскую стоимость и сумму затрат труда на ее производство. Практическая необходимость требовала, а природа качества продукции подсказывала возможность выразить единство позитивных свойств и затрат.

Интегральное качество – это качество, определяемое совокупностью функциональных, эстетических и экономических показателей и выражаемое  соотношением между потребительной стоимостью и стоимостью продукта труда.

Интегральное качество может быть выражено формулой: 

              


 Ки=П/(Впр+Виз+Вэк),          



где: П – потребительная стоимость, полезность, сумма функциональных свойств или эффект применения; Впр – затраты на разработку продукции; Виз – затраты на изготовление продукции; Вэк – затраты на использование, эксплуатацию продукции.

Интегральное качество служит индикатором при оценке многих решений в системе управления качеством продукции или услуг. По существу оно выступает как технико-экономический критерий и может использоваться в качестве такового.

Итак, чем выше степень удовлетворенности потребителей, тем устойчивее производство, денежное обращение и ниже уровень негативных последствий от неудовлетворенной части потребностей. При этом снижается давление потребностей на производство. Для фирмы рост удовлетворенности потребителей означает увеличение спроса и доли рынка. Конкурентная продукция обеспечивает увеличение прибыли.

1.2. Развитие системного подхода к управлению качеством

Весь опыт проведения работ по решению проблемы качества продукции (услуг) на предприятиях определил необходимость использования системного подхода. На его основе в настоящее время пытаются создавать и совершенствовать практически все системы управления.

Первоначальное использование системного подхода (начало XX в.) связывается с именем А. Файоля – основоположника школы административного менеджмента. Однако широкое распространение этот подход получил лишь в конце XX века, когда доминировавший до этого времени функциональный подход полностью утратил свое прогрессивное значение. Принципиальное отличие процессного подхода от функционального заключается в том, что основное внимание менеджмента концентрируется не на самостоятельных функциях, выполняемых различными подразделениями и должностными лицами, а на межфункциональных процессах, объединяющих отдельные функции в общие потоки [24]. При этом главное внимание обращается не на вертикальные связи в организационной структуре, которые традиционно хорошо отлажены, а на горизонтальные, являющиеся наиболее слабыми. Определяющее достоинство процессного подхода заключается, прежде всего в управлении на стыках деятельности подразделений и должностных лиц. Переход к процессному подходу позволяет рассматривать деятельность, проводимую в рамках системы менеджмента качества, не в статике, а в динамике.

В соответствии с новой версией стандартов деятельность в рамках системы должна постоянно развиваться и совершенствоваться с учетом результатов соответствующих измерений и анализов. Совокупность всех бизнес процессов организации обеспечивает деятельность, приносящую доход. Отсутствие тесной увязки менеджмента качества с бизнесом - один из самых серьезных недостатков предыдущих версий стандартов ИСО серии 9000.

Системный подход предполагает изучение того или иного объекта как системы целостного комплекса взаимосвязанных элементов в единстве со средой, в которой они находятся. Элементы любой системы, как правило, представляют собой системы (подсистемы) более низкого порядка, а каждая система (подсистема), в свою очередь, выступает как отдельный элемент системы более высокого порядка [18]. 

Каждая система должна иметь целевое назначение, которое определяет характер взаимодействия и взаимосвязей всех элементов и подсистем системы. В системе  всегда, в первую очередь, необходимо выделять объект управления (управляемую подсистему) и субъект управления (управляющую систему), между которыми должны осуществляться связи по прямому (от субъекта к объекту управления - информация и воздействия) и обратному (от объекта к субъекту - информация о состоянии объекта управления) каналам связи. Каждая из систем должна быть открытой и иметь вход, выход, прямые и обратные связи с внешней средой, системами более высокого и низкого порядка.

Системный подход в управлении качеством продукции на предприятиях   есть результат эволюции форм и методов работ по качеству, начиная от индивидуальной формы организации работ по качеству и, заканчивая повсеместным внедрением системной организации работ по качеству.

На предприятиях  Советского Союза системный подход начал применяться в 40-50-х годах, то есть через 20 лет после организации отделов технического контроля (ОТК) продукции. В процессе работы ОТК стало ясно, что в условиях относительно высокой технической оснащённости производственных подразделений, роста производительности труда и недостаточной ответственности за качество рабочих-изготовителей, вследствие слабой оснащенности средствами контроля качества продукции, ОТК из активных органов предупреждения и профилактики брака превратились в отделы элементарных “разбраковщиков” выпускаемой продукции. Этот характер работы не содействовал систематическому улучшению и обеспечению установленного уровня качества продукции от её изготовления до использования (эксплуатации).

Возникла необходимость перехода на децентрализованную систему контроля качества изготавливаемой продукции, что заставило трудовые коллективы осуществлять поиск новых методов обеспечения качества.

Наиболее характерными представителями системной организации работ считаются: Саратовская система бездефектного изготовления продукции (БИП) и сдачи её ОТК и заказчику с первого предъявления, система КАНАРСПИ (качество, надёжность, ресурс с первых изделий), разработанная рядом проектно-конструкторских организаций Горьковской области, Ярославская система НОРМ (научная организация работ по увеличению моторесурса) и, наконец, Львовская комплексная система управления качеством продукции (КС УКП) [21].

По Саратовской системе БИП, внедрённой на предприятиях области в 1955 году был найден механизм активизации участников производственного процесса, стимулирующий их к выявлению и устранению не дефектов, а причин дефектов. После повторного предъявления рабочий лишался премии. Неотвратимость наказания заставляла рабочего строже соблюдать технологическую дисциплину или предъявлять претензии мастеру, инструментальной службе, службе главного механика, если причиной дефекта были некачественные материалы, заготовки, инструмент, оснастка, станок [4]. 

 Основная задача Горьковской системы КАНАРСПИ - выявление и устранение  на предпроизводственной стадии и в процессе подготовки производства новых изделий,  возможных причин дефектов. Система была призвана исключить доводку изделия и технологии в период серийного производства. Она предусматривала: 

широкое, устойчивое и постоянное взаимодействие между опытно-конструкторским бюро (ОКБ) - разработчиком и заводом, осуществляющим серийное производство;

тщательное и глубокое проведение исследовательских, конструкторских и экспериментальных работ при создании изделия;

ускоренные и специальные испытания на надёжность и долговечность агрегатов и узлов изделия;

широкое применение методов натурного, модельного и математического моделирования поведения изделия, его узлов и агрегатов в условиях близких к эксплуатации;

выполнение в полном объёме работ по технологической подготовке серийного производства.

Ярославская система  НОРМ  была внедрена в середине 60-х годов на Ярославском моторном заводе “Автодизель”. В этой системе за критерий качества был принят один из важнейших технических параметров - ресурс до первого капитального ремонта. Особое внимание уделялось разработке конструкции и технологии, обеспечивающих повышение технического уровня и качества двигателя. В этой системе были также использованы и развиты основные элементы Саратовской и Горьковской систем организации работ по качеству выпускаемой продукции.

В первой половине 70-х годов в результате совместного научно-производственного эксперимента предприятий Львовской области, ВНИИ стандартизации Госстандарта СССР и научно-производственного объединения “Система” была разработана и прошла апробацию комплексная система управления качеством продукции. В ней организация работ по качеству осуществлялась  путём формирования функций и задач управления качеством, а также их тщательного и скоординированного распределения между органами управления предприятием.

Главная цель системы была сформулирована следующим образом: обеспечение высоких и устойчивых темпов роста качества продукции, выпускаемой предприятием. Она достигается: созданием и освоением новых высококачественных видов продукции; своевременной постановкой на производство новой продукции; снятием с производства морально устаревшей продукции; улучшением показателей качества выпускаемой продукции путём её совершенствования и модернизации.

Функции и задачи, способы и методы их реализации закрепляются в комплексе стандартов предприятия. В стандарты предприятия включены следующие функции и задачи: прогнозирование потребностей, технического уровня и качества продукции; планирование повышения качества продукции; нормирование требований к качеству продукции; аттестация продукции; организация разработки и постановки продукции на производство; организация технологической подготовки производства; организация метрологического обеспечения; организация материально-технического обеспечения; специальная подготовка и обучение кадров; обеспечение стабильности запланированного уровня качества продукции при её разработке, изготовлении, складировании, транспортировке, сбыте и эксплуатации (потреблении); стимулирование повышения качества продукции; контроль качества и испытание продукции; надзор за внедрением и соблюдением стандартов, технических условий и состоянием средств измерения; правовое обеспечение управления качеством продукции; информационное обеспечение системы управления качеством продукции.

Большое значение в создании комплексной системы и развитии системного подхода в управлении качеством продукции (УКП) имело использование организационного проектирования. Разработка проектов системы при соблюдении всех правил проектирования давала возможность осуществлять действительно комплексное УКП и увязывать все стороны деятельности предприятия в области качества продукции. Особую роль при этом должен был играть один из важнейших документов проекта системы - комплексный план повышения качества продукции (программа “Качество”).

Комплексная система управления качеством (КС УКП) представляет собой организационную структуру распределения полномочий и ответственности, требования и методы их реализации, а также включает ресурсы, необходимые для её функционирования. КС УКП является основной частью общей системы управления предприятием и функционирует одновременно со всеми другими видами деятельности на предприятии, согласуясь и взаимодействуя с ними.

Взаимодействие осуществляется на пяти уровнях организации работ по управлению качеством продукции: на уровне руководства предприятия; на уровне главных специалистов; на уровне руководителей цехов и отделов; на уровне руководителей бюро, бригад, участков; на уровне непосредственных исполнителей.

КС УКП должна функционировать таким образом, чтобы потенциальный заказчик или потребитель продукции был уверен в том, что: его требования к данной продукции будут удовлетворены полностью;  возникающие проблемы будут не только устранены, но не смогут возникнуть в последующем вследствие работы эффективного механизма предупреждения их появления; продукция, в результате её постоянного совершенствования с учётом достижений отечественных и зарубежных учёных, а также накопленного опыта, будет и в последующем удовлетворять растущие потребности.

Объектами управления в системе УКП являются условия и факторы, влияющие на обеспечение качества выпускаемой продукции, в том числе состояние конструкторской, технической, нормативно-технической документации; качество оборудования, оснастки, инструмента, средств измерения, контроля; качество сырья, материалов, полуфабрикатов, покупных комплектующих изделий; качество организации и управления производством; качество процессов производства и ритмичность работы; хозяйственный механизм и его элементы (план,  ценообразование, экономическое стимулирование); качество управления персоналом.

Внедрение КС УКП на отечественных предприятиях имело большой положительный опыт по повышению качества продукции. Но при этом, следует учитывать, что при практическом использовании методов КС УКП проявились и недостатки, которые в современных условиях уже не позволяют изготавливать конкурентоспособную продукцию. Среди недостатков КС УКП, следует отметить: слабое методическое руководство со стороны отраслевых, головных и базовых организаций по управлению качеством продукции и стандартизации; пассивность руководителей предприятий в вопросах создания и совершенствования систем УКП, а также в вопросах создания и комплектования подразделений по УКП подготовленными и инициативными работниками; формальное отношение к организации систем УКП; поверхностный анализ состояния дел в области качества продукции и такой же подход к созданию и наделению соответствующими функциями КС УКП, пренебрежение важнейшими принципами УКП;  громоздкость системы, вызванная созданием большого количества стандартов предприятия, зачастую дублировавших друг друга; недооценка роли учёбы по УКП, что вело к непониманию работниками необходимости проведения работ в области качества продукции, важности соблюдения и исполнения стандартов предприятия; выхолащивание и исключение из разрабатываемых документов ценных и необходимых положений для работы в области качества продукции при согласовании их с заинтересованными службами; не все подразделения предприятий участвовали в работах по повышению и обеспечению качества продукции; работу по УКП в рамках системы возглавляли отделы технического контроля, а не первые руководители предприятия, что создавало противоречия между руководителями и ОТК при работе “на план” и “за качество”; недостаточный уровень прослеживаемости материалов, деталей, узлов и продукции в случаях наличия у них дефектов и отказов; забвение основополагающих принципов УКП на некоторых предприятиях в реальных условиях; недостаточность стимулирования производства высококачественной продукции; неполный охват управлением условий и факторов, влияющих на качество продукции; неполное взаимодействие системы УКП с другими системами управления; в системах УКП не нашло должного отражения значение и роль персонала в обеспечении качества продукции; недостаточный уровень материально-технического, технологического и метрологического обеспечения производства.

Главным же недостатком следует считать то, что механизм УКП не сориентирован на потребителя, не направлен на выпуск конкурентоспособной продукции высокого уровня качества со стабильными показателями.

Но опыт показал, что именно такого рода системы являются тем инструментом, с помощью которого можно при широком использовании экономических методов создать эффективный механизм УКП.

В Японии работы в области качества продукции развёртывались по более широкому использованию методов контроля качества продукции. Особое место в начальный период стали занимать статистические методы контроля.

В конце 50-х годов в Японии повсеместно в промышленность проник всесторонний внутрифирменный контроль качества, предусматривающий проведение контроля со стороны всех работников фирмы, начиная от рабочих, мастеров и кончая руководством.

С этого момента стало проводиться систематическое обучение всех работников методам контроля качества. В дальнейшем система обучения превратилась, по существу, в непрерывную и постоянную систему воспитания у трудящихся уважительного отношения к потребителю и качественным результатам своего труда. При реализации всех мероприятий по обучению, воспитанию и внедрению систем контроля качества продукции в полной мере японскими специалистами учитывались и учитываются: специфика продукции, традиции фирм, культуры и быта, уровень образования, трудовые взаимоотношения.

В начале  60-х годов, когда в Японии были приняты Законы, предоставляющие льготные условия для производителей экспортируемых товаров, усилия экспортёров уже были направлены на достижение качества продукции общемирового уровня.

Обобщая опыт Японии по УКП к основным его особенностям на настоящий период времени можно отнести следующие [2,21]: 

многолетнее, последовательное и целеустремлённое решение проблем качества на основе всего передового, современного, что накапливала теория и создаёт практика в этой области;


воспитание уважительного отношения к потребителю, его пожеланиям и требованиям;

участие всех подразделений и работников фирмы в обеспечении и управлении качеством продукции. Широкими исследованиями установлено, что лишь 15-20 %  проблем, связанных с качеством, возникает по вине непосредственных исполнителей и рабочих, а 80-85% - это следствие несовершенства системы управления фирмой, ответственность за функционирование которой несёт её высшее руководство;

непрерывное систематическое обучение кадров вопросам обеспечения и УКП, что даёт высокий уровень подготовки в этой области всех работников фирмы;

эффективное функционирование широкой сети кружков качества на всех стадиях жизненного цикла продукции; в настоящее время в Японии действует один миллион кружков качества, в которых участвуют около 10 миллионов человек; 

 использование развитой системы инспектирования всей деятельности по обеспечению и УКП;

широкое использование при обеспечении и УКП передовых методов контроля качества, включая статистические методы, при приоритетном контроле качества производственных процессов;

 разработка и реализация глубоко проработанных комплексных программ по контролю качества и оптимальных планов по их выполнению;

наличие в сфере производства высококачественных средств труда (с возрастным составом до 5-7 лет);

наличие исключительно развитой системы пропаганды создания высококачественной продукции и поощрения добросовестного труда;

сильное влияние со стороны государства на принципиальные направления повышения и обеспечения качества продукции.

Приведем сравнение подходов к качеству в США, Европе и Японии (табл.1.1).

В настоящее время ситуация изменилась. В США задачи повышения качества продукции рассматриваются как первоочередные. При этом большая часть воздействий по УКП носит, в основном, техническую и организационную направленность. 

Обеспечение качества осуществляет специализированный отдел управления качеством. Крайне серьёзное внимание в американских фирмах уделяют контролю качества продукции, который охватывает все стадии жизненного цикла продукции. При проведении такого контроля наиболее важными его сторонами являются: привлечение к выполнению функций контроля качества продукции самого широкого круга исполнителей; выполнение наиболее важных операций по контролю качества специализированными службами.

Таблица 1.1

Сравнение подходов к качеству в США, Европе и Японии

	Европа, США
	Япония

	1. Качество основано на низком уровне цен
	1. Качество основано на низком уровне дефектов

	2.Первая цель – прибыль; качество категория случайная
	2. Первая цель – качество, прибыль не замедлит последовать

	3. Вопросы качества покупатели должны согласовывать с поставщиком
	3. Соглашение с требованиями покупателя по вопросам качества

	4. Общие вопросы качества
	4. Строгая политика качества к каждому предмету


При УКП службы активно изучают и анализируют издержки и затраты на обеспечение производства качественной продукции. Американские фирмы расходуют в среднем 3-5% суммы реализации продукции на повышение её качества [3]. Руководители фирм уделяют не менее 50% своего рабочего времени вопросам качества.

Одним из распространённых методов обеспечения качества продукции в американских фирмах, так же как и в Японии, является метод статистического контроля качества. Для его реализации используются технические средства, автоматически осуществляющие сбор, накопление, обработку данных и выдачу результатов применения статистического метода.

Большую значимость в УКП имеют вопросы изучения и прогнозирования потребностей потребителей и спроса на продукцию.

При выпуске продукции с дефектами в США наступает довольно строгая ответственность изготовителей, что сказывается на значительном сокращении выпуска дефектной продукции и на улучшении деятельности в области гарантийного обслуживания и сервиса.

КС УКП на фирмах США - это эффективно структурированная и хорошо отлаженная программа, направленная на внедрение комплекса мероприятий по схеме “человек - машина - информация”, обеспечивающих качество продукции, фактически отвечающее требованиям потребителя, и снижение расходов на качество, осуществлённых фирмой. Современные американские системы УКП обеспечивают не только взаимодействие всех служб, но и полное удовлетворение запросов потребителя в отношении качества, а также снижение расходов на его достижение и экономичное расходование всех видов ресурсов.

В систему УКП входят следующие подсистемы: оценки опытного производства; планирования качества продукции и производственного процесса; контроля, оценки и планирования качества поставляемого материала; получения обратной информации о качестве продукции; оценки качества продукции и производственного процесса и их контроля; определения аппаратуры, позволяющей получить информацию о качестве продукции; обучения методам обеспечения качества, ориентации и повышения квалификации персонала; гарантийного обслуживания; руководства работами в области качества продукции; проведения специальных исследований в области качества продукции.

Международная организация по стандартизации (ИСО), взяв за основу имеющиеся стандарты и руководящие документы на системы обеспечения качества и дополнив их требованиями потребителей, разработала и утвердила Советом ИСО серию международных стандартов по УКП, устанавливающих требования к системам обеспечения качества продукции. В этих стандартах, по существу, обобщён и сконцентрирован весь опыт передовых стран в области управления качеством продукции, накопленный в последние десятилетия. Международные стандарты взаимосвязаны между собой.

Обобщая передовой опыт УКП в промышленно-развитых странах можно отметить следующее:

цели и задачи в области повышения, обеспечения и улучшения качества продукции находятся в центре экономической политики каждой фирмы, компании, концерна. При этом считается главным - удовлетворение запросов и требований потребителей;

достижение требуемого качества продукции (с учётом цены) с минимальными издержками;

поставка продукции потребителям в установленные сроки;

основными критериями достижения целей в области качества продукции является удовлетворение требований потребителей и выпуск конкурентоспособной продукции;

признание и реализация комплексного и системного подходов к УКП как наиболее эффективных методов достижения целей и решения задач в области качества продукции;

использование при производстве конкурентоспособной продукции средств труда высокого качества;

непрерывное и систематическое обучение и специализированная профессиональная подготовка высококвалифицированных кадров в области обеспечения и УКП;

постоянная, добросовестная и творческая работа всех работников по повышению, обеспечению и улучшению качества выпускаемой продукции; 

воспитание у каждого изготовителя продукции, исполнителя, у всех работников уважительного отношения к потребителю, заказчику;
 создание атмосферы уважительного отношения к работникам любой должностной категории и внимания к их нуждам, запросам, быту.

1.3. Основные термины и определения, относящиеся к менеджменту

Термины и определения, относящиеся к менеджменту, установлены стандартом [5].

Система - совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих элементов.

Система менеджмента - система для разработки политики, целей и достижения этих целей. Система менеджмента организации  может включать различные системы менеджмента, такие как система менеджмента качества, система менеджмента финансовой деятельности или система менеджмента охраны окружающей среды.

Система менеджмента качества - система менеджмента для руководства и управления организацией применительно к качеству.

Политика в области качества - общие намерения и направление деятельности организации  в области качества, официально сформулированные высшим руководством. Как правило, политика в области качества согласуется с общей политикой организации и обеспечивает основу для постановки целей в области качеств.  

Цели в области качества - цели, которых добиваются или к которым стремятся в области качества. Цели в области качества обычно базируются на политике организации в области качества. Цели в области качества обычно устанавливаются для соответствующих функций и уровней организации.

Менеджмент - скоординированная деятельность по руководству и уп​равлению организацией. В английском языке термин «management» иногда относится к людям, т.е. к лицу или группе работников, наделенных полномочиями и ответственностью для руководства и управления организацией. Когда «management» используется в этом смысле, его следует всегда применять с определяющими словами с целью избежания путаницы с понятием «management», определенным выше. Например, не одобряется выражение «руководство должно ...», в то время как «высшее руководство  должно ...» – приемлемо.

Высшее руководство - лицо или группа работников, осуществляющих направление деятельности и управление организацией  на высшем уровне.

Менеджмент качества - скоординированная деятельность по руководству и управлению организацией применительно к качеству. Руководство и управление применительно к качеству обычно включает: разработку политики в области качества и целей в области качества, планирование качества, управление качеством, обеспечение качества и улучшение качества.

Планирование качества - часть менеджмента качества, направленная на установление целей в области качества и определяющая необходимые операционные процессы жизненного цикла продукции и соответствующие ресурсы для достижения целей в области качества. Разработка планов качества может быть частью планирования качества.

Управление качеством - часть менеджмента качества, направленная на выполнение требований к качеству.

Обеспечение качества - часть менеджмента качества, направленная на создание уверенности, что требования к качеству будут выполнены.

Улучшение качества - часть менеджмента качества, направленная на увеличение способности выполнить требования к качеству. Требования могут относиться к любым аспектам, таким как результативность, эффективность или прослеживаемость.


Прослеживаемость - возможность проследить историю, применение или местонахождение того, что рассматривается.
Постоянное улучшение - повторяющаяся деятельность по увеличению способности выполнить требования. Процесс установления целей и поиска возможностей улучшения является постоянным процессом, использующим наблюдения аудита (проверки) и заключения по результатам аудита (проверки), анализ данных, анализ со стороны руководства или другие средства  обычно ведущие к корректирующим действиям или предупреждающим действиям.

Результативность - степень реализации запланированной деятельности и достижения запланированных результатов.

Эффективность - связь между достигнутым результатом и использованными ресурсами.

1.4. Процессный подход в системе управления качеством

Процессный подход применяется при разработке, внедрении и улучшении результативности системы менеджмента качества с целью повышения удовлетворенности потребителей путем выполнения их требований [5].

Для успешного функционирования организация должна определять и осуществлять менеджмент многочисленных взаимосвязанных видов деятельности. 

Деятельность, использующая ресурсы и управляемая с целью преобразования входов в выходы, рассматривается как процесс. Часто выход одного процесса образует непосредственно вход следующего.
Процессным подходом называется применение в организации системы процессов наряду с их идентификацией и взаимодействием, а также их менеджмент.

Преимущество процессного подхода состоит в непрерывности управления, которое он обеспечивает на стыке отдельных процессов в рамках их системы, а также при их комбинации и взаимодействии.

При применении в системе менеджмента качества процессный подход подчеркивает важность:

а) понимания и выполнения требований;

б) необходимости рассмотрения процессов с точки зрения добавленной ценности;

в) достижения результатов выполнения процессов и их результативности;

г) постоянного улучшения процессов, основанного на объективном измерении. 

Ко всем процессам может применяться цикл «Рlаn - Dо - Сhеск - Асt (цикл РDСА, который можно кратко описать следующим образом:

планирование (р1ап) - разработайте цели и процессы, необходимые для достижения результатов в со​ответствии с требованиями потребителей и политикой организации;

осуществление (do) - внедрите процессы;

проверка (сhесk) - постоянно контролируйте и измеряйте процессы и продукцию в сравнении с политикой, целями и требованиями на продукцию и сообщайте о результатах;

действие (асt) - предпринимайте действия по постоянному улучшению.

1.5. Характеристика процессного и функционального  управления 

в системе менеджмента качества

Современный менеджмент указывает на наличие двух принципов управления: функционального и процессного. Функциональные системы построены обычно так, как показано на рис. 1.1.

Суть функционального управления - контроль над исполнением сотрудниками их функций и строгое исполнение работниками указаний “эксперта”. Норма управляемости, т.е. научно обоснованное количество подчиненных, которых можно контролировать, составляет 5 ± 2 человека. Определяющий параметр эффективности - профессиональная квалификация руководителя, поскольку он сам распределяет сферы деятельности между подчиненными. Относительно низкая норма управляемости объясняется тем, что руководителю (эксперту) нужно контролировать исполнение всех технологий, а это непросто. Кроме того, при любых изменениях условий руководитель должен внести соответствующие корректировки в технологии, довести это до исполнителей и проконтролировать точность и корректность исполнения.

Любые внешние влияния приводят к изменению всей технологии работы, что неизбежно влечет за собой реорганизацию системы управления: людей надо либо переучивать, либо привлекать новых. Но постоянно переучивать персонал невозможно. Поэтому принятие решений по-прежнему замыкается на руководителе-эксперте. Происходит его перегрузка “текучкой”, а исполнители не видят своего вклада в результатах деятельности предприятия.

Альтернативой функциональному управлению является “управление по процессам” (основа - знаменитое “управление по целям” П.Друкера). Наиболее широкое распространение оно получило при организации работы в НИИ и КБ.
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Рис. 1.1. Схема функционального управления

Суть функционального управления - контроль над исполнением сотрудниками их функций и строгое исполнение работниками указаний “эксперта”. Норма управляемости, т. е. научно обоснованное количество подчиненных, которых можно контролировать, составляет 5 ± 2 человека. Определяющий параметр эффективности - профессиональная квалификация руководителя, поскольку он сам распределяет сферы деятельности между подчиненными. Относительно низкая норма управляемости объясняется тем, что руководителю (эксперту) нужно контролировать исполнение всех технологий, а это непросто. Кроме того, при любых изменениях условий руководитель должен внести соответствующие корректировки в технологии, довести это до исполнителей и проконтролировать точность и корректность исполнения.

Любые внешние влияния приводят к изменению всей технологии работы, что неизбежно влечет за собой реорганизацию системы управления: людей надо либо переучивать, либо привлекать новых. Но постоянно переучивать персонал невозможно. Поэтому принятие решений по-прежнему замыкается на руководителе-эксперте. Происходит его перегрузка “текучкой”, а исполнители не видят своего вклада в результатах деятельности предприятия.

Альтернативой функциональному управлению является “управление по процессам” (основа - знаменитое “управление по целям” П. Друкера). Наиболее широкое распространение оно получило при организации работы в НИИ и КБ. Возможно, именно поэтому такое управление неоднозначно воспринимается современными российскими менеджерами. Суть же его - в контроле не технологий, а результатов работ (рис. 1.2).

Процессное управление отличается от функционального тем, что выделяется понятие “бизнес-процесс” как последовательность действий, нацеленная на достижение конечного, измеримого и конкретного результата. В данном принципе управления выделяются элементы бизнес-процесса, каждый из которых также имеет конкретные и измеримые “входы” (ресурсы) и “выходы” - результаты [25]. Руководитель контролирует их лишь на границах бизнес-процесса. Подчеркнем, что контролируются не технологии, а границы подпроцессов. Это очень важно: реально делегируются полномочия и ответственность, исполнитель вправе сам выбирать технологии, необходимые для достижения результата. Но тем самым к степени квалификации исполнителя предъявляются серьезные требования.

Руководитель, применяющий такой подход, уже не является функциональным управленцем, специалистом-“экспертом”. Он - “менеджер”, заинтересованный в достижении конечного результата. Понимание целей организации, параметров эффективности и есть главное концептуальное отличие менеджера от функционального эксперта или администратора. Главный критерий эффективности процессного управления - достижение целей группой, отделом, департаментом, предприятием.
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Рис. 1.2. Схема процессного управления

Норма управляемости составляет 12 ± 5 человек, т.е. практически в три раза выше по сравнению с функциональным управлением. Это объясняется тем, что менеджер не контролирует технологии исполнения работ, а каждый исполнитель должен сам четко представлять себе ожидаемые результаты.

Процессное управление, ориентированное на общий результат, складывающийся из локальных достижений, становится сегодня предпочтительным. 

Оно приводит к сокращению “этажей власти” (за счет увеличения нормы управляемости), точному определению результатов деятельности как общих, так и личных. Данный подход позволяет существенно сократить количество работающих за счет сокращения ненужных работ, придать деятельности предприятия целенаправленность и сформировать эффективную систему мотивации работы персонала.

К недостаткам процессного подхода следует отнести низкую социальную приемлемость (оплата только по результатам и жесткие требования), более сложное, по сравнению с функциональным управлением, проектирование системы управления (за счет детализации и формализации результатов работ) и необходимость изменения менталитета руководителей.

2. СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ ПРОЦЕССОВ 

НА ОСНОВЕ СТАНДАРТОВ ИСО СЕРИИ 9000: 2000-2008

2.1. Назначение стандартов ИСО серии 9000: 2000-2008

Управление качеством во многом базируется на стандартизации [5-10]. Стандартизация представляет собой нормативный способ управления. Ее воздействие на объект осуществляется путем установления норм и правил, оформленных в виде нормативных документов, имеющих юридическую силу.

Стандарт – это нормативно-технический документ, устанавливающий основные требования к качеству продукции (услуги).

Превышение предложения над спросом, конкурентная борьба за покупателя привели к необходимости выработки объективных показателей, позволяющих оценить способность фирмы производить продукцию (обеспечить выполнение услуг) с необходимыми качественными характеристиками. При этом качество изготовляемой и поставляемой продукции должно быть стабильным, устойчивым в течение всего времени действия контракта. Гарантом стабильности является наличие у фирмы-производителя системы качества, соответствующей международно-признанным стандартам.

Международная организация по стандартизации (ИСО) создана в 1946 г. на заседании Комитета по координации стандартов ООН с целью содействия стандартизации в мировом масштабе для облегчения международного товарообмена и взаимопомощи; для расширения сотрудничества в области интеллектуальной, научной, технической, экономической деятельности.

Основным видом деятельности ИСО является разработка международных стандартов. Стандарты ИСО являются добровольными к применению. Однако их использование в национальной стандартизации связано с расширением экспорта, рынка сбыта, поддержания конкурентоспособности выпускаемой продукции.

Международная электротехническая комиссия (МЭК) создана в 1906 г. в Лондоне. После создания в 1946 г. ИСО присоединилась к ней на автономных правах, сохранив независимость в финансовых и организационных вопросах. МЭК занимается стандартизацией в области электротехники, электроники, радиосвязи, приборостроения. ИСО – во всех остальных отраслях.

Целями МЭК является содействие международному сотрудничеству в решении вопросов стандартизации в области электротехники, радиоэлектроники. Основной задачей является разработка международных стандартов в соответствующей области.

Сертификация системы качества заключается в подтверждении ее соответствия определенным требованиям, которые установил, принял на себя изготовитель (самостоятельно или под воздействием внешних обстоятельств, например, по требованию заказчика). Требования к качеству определены Международной организацией по стандартизации (МОС или ИСО) – англ. International Standard Organization – ISO.
Стандарты ISO 9000 признаны во многих странах. Существуют переведенные на национальные языки и адаптированные версии стандартов, такие как ГОСТ Р ИСО 9000. В то же время сертификация по ISO 9000 не является обязательным требованием к производителям. Даже в промышленно развитых странах сертификация по ISO 9000 является обязательной  только для поставщиков в военной и аэрокосмической отраслях, а также в некоторых отраслях, производящих продукцию, от качества которой зависят жизни людей. Однако наличие сертификата ISO 9000 зачастую является ключевым фактором успеха на многих рынках или даже выхода на них. Оно свидетельствует о принадлежности компании к цивилизованному деловому миру. Кроме того, системы качества многих компаний требуют наличия сертифицированных систем качества у их поставщиков.

Основу концепции новой версии стандартов ИСО серии 9000 составляет процессный подход. Это и обусловливает их коренное отличие от МС ИСО серии 9000 версий 1987 г. и 1994 г., для которых характерен элементный подход. Следует отметить, что общая концепция процесса впервые была изложена в стандарте ИСО 9000-1:1994. Однако она не получила должного развития в стандартах ИСО 9001- ИСО 9003 и ИСО 9004 и в результате не применялась в практике проектирования систем качества. Таким образом, для российских специалистов по качеству процессный подход является новым. Причины, по которым он становится ключевым,  можно разделить на прагматические, экономические и теоретические [22].

Говоря о прагматических причинах, следует, прежде всего отметить, что в зарубежных странах стандарты ИСО серии 9000 с момента их опубликования нашли широкое признание и применение в различных сферах деятельности. По разным оценкам на соответствие этим стандартам сертифицировано от 200 до 300 тыс. систем качества, функционирующих в различных фирмах и организациях мира.

С экономических позиций элементная основа стандартов ИСО серии 9000:1994 обусловливает необходимость распределения ограниченных ресурсов по всем элементам системы качества, а не предусмотренную новой версией этих стандартов концентрацию ресурсов на строго определенных процессах, предопределяющих экономические результаты деятельности фирмы. Именно поэтому системы качества, в которых реализована концепция стандартов ИСО серии 9000:1994, не обеспечивают необходимой эффективности управления. Основу процессного подхода составляет требование не только выделения из совокупности процессов наиболее экономически значимых, но и постоянной оценки соотношения "вход - выход",  т.е. "ресурсы - результат", всех процессов, функционирующих в рамках системы качества. Следовательно, с экономических позиций применение концепции процессного подхода должно способствовать повышению экономических результатов деятельности. 

Преимущества процессного подхода с прагматических и экономических сторон     являются лишь видимой частью айсберга менеджмента в целом, и качества, в частности. В невидимой же части - теоретические аспекты, основу которых составляет общая теория систем и такая ее составляющая, как теория организационных систем. 

В соответствии с общей теорией, система - это множество элементов с их связями и отношениями, образующими целостное формирование [24]. Причем любая система обладает такими фундаментальными свойствами, как совместимость и целостность. Несмотря на различие функций и задач структурных подразделений, находящихся на разных уровнях управления, все они взаимодействуют между собой. Это взаимодействие и делает их совместимыми в организационной системе предприятия. Ведь в процессе труда люди объединяются, создавая определенные организационные системы для совместной деятельности. При этом создаются организационные структуры управления. В большинстве случаев формирование этих структур является субъективным процессом, зависящим от воли и желаний руководства. Тем не менее, этот процесс подчиняется объективным закономерностям, которые свойственны организационным системам. Но эти закономерности в реальной практике не всегда осознаются и поэтому требуют рассмотрения и обоснования. В соответствии с всеобщим экономическим законом "возвышающихся потребностей" происходит постоянное развитие производительных сил, которое обусловливает углубление разделения труда и связанных с ним форм организации производства (специализация и др.), и концентрация финансового капитала. Это, в конечном счете, и предопределяет постоянный рост и усложнение организационных систем, изменяя содержание системного подхода, и, как следствие, организационных структур управления. 

Универсальность семейства стандартов ISO заключается в том, что они не предлагают абсолютных измеримых критериев качества для каждого отдельного вида продукции и услуг (например, требуемых технических характеристик продукции). Это было бы и невозможно, т.к.  качество - есть способность продукции или услуг удовлетворять потребности людей, а потребности - бесконечно разнообразны. Стандарты семейства ISO 9000 задают лишь методологию функционирования системы качества, которая должна обеспечивать высокое качество продукции и услуг, производимых предприятием, иными словами - обеспечивать высокую степень удовлетворенности потребителей:

ИСО 9000:2000. Система менеджмента качества. Основные принципы и словарь. 

ИСО 9001:2000. Система менеджмента качества. Требования (устанавливает минимально необходимый набор требований к системам качества и применяется для целей сертификации и аудита) [13].
ИСО 9004:2000. Система менеджмента качества. Руководящие указания по улучшению качества (содержит методические указания по созданию систем менеджмента качества, которые ориентированы на высокую эффективность деятельности предприятий) [14].

ИСО 19011:2000. Руководящие указания по проверке системы менеджмента качества и охраны окружающей среды. 

ИСО 10012. Обеспечение качества измерительного оборудования. 

Основополагающими являются стандарты ИСО 9001 и 9004, которые полностью гармонизированы между собой по структуре и содержанию. Они могут использоваться как совместно, так и раздельно. Оба стандарта имеют идентичную структуру, основанную на модели процесса менеджмента качества, но разные области применения. Оба стандарта применяются ко всем категориям продукции  и составляют основу для требований, которые могут быть разработаны конкретными отраслями.

Стандарты ИСО 9001:2000 и ИСО 9004:2000 запланированы как совместимые со стандартами других систем, в частности, с ИСО 14001 и 14004, регламентирующими системы управления охраной окружающей среды.

Действующий стандарт ИСО 8402 преобразован в стандарт ИСО 9000. В него вошли основы систем менеджмента качества (справочный раздел), а также понятия, термины и определения (нормативный раздел). Стандарт ИСО 9000 заменяет ИСО 9000:1994 и ИСО 8402. При этом Словарь (ИСО 8402) подвергся пересмотру: введены дополнительно новые термины и уточнена часть "старых" понятий.

В связи с описанными и еще предстоящими изменениями в стандартах ИСО серии 9000 пересмотрены национальные российские стандарты ГОСТ Р 40.002, ГОСТ Р 40.003, ГОСТ Р 40.005, и введен в действие ГОСТ Р ИСО/МЭК 62-2000.

Разрешена адаптация требований ИСО 9001:2000, чтобы не использовать те из них, которые не применяются организацией. Это относится к организациям, ведущим подготовку к регистрации на соответствие требованиям ИСО 9002 или ИСО 9003. Блок "Планирование процессов жизненного цикла продукции" может рассматриваться как переменный, то есть при определении области сертификации выбираются те процессы, которые реально выполняются организацией. Остальные блоки в модели системы менеджмента качества являются блоками управления, а, следовательно, постоянными, поэтому все элементы этих блоков должны выполняться. 

Следует уделить внимание положению ГОСТ Р ИСО 9004-2001 [7] о том, что организация может исключить только те требования системы менеджмента качества, которые не влияют на работоспособность организации или не освобождают ее от ответственности обеспечивать потребителя продукцией или услугой, отвечающей его требованиям и применимым требованиям регламентов.

Версия стандарта ИСО 9001:2000 позволяет организации более гибко подходить к изменениям в документации системы управления качеством и разрабатывать минимальное количество документов, необходимых для демонстрации эффективного планирования, процессов и контроля за процессами, выполнения и улучшения системы управления качеством.


Обязательным является документирование всего шести процедур: управление документацией;  управление записями о качестве; внутренних аудитов;  управление несоответствующей продукцией;  корректирующие действия;  предупреждающие действия. 

Отсутствие документированных процедур какого-либо процесса должно быть каким-то образом компенсировано (например, в ходе обучения сотрудников) или предприятия по своему усмотрению могут увеличить количество документированных процедур.

ИСО 9004:2000 нацеливает организацию на учет и максимальное удовлетворение требований всех заинтересованных сторон: заказчиков, владельцев, персонал, поставщиков, общества. То есть речь идет об обеспечении удовлетворенности заказчика способом, выгодным и предприятию, и другим упомянутым субъектам. 

Пересмотренный стандарт ГОСТ Р ИСО 9004-2001 [7] ориентирован на достижение результативности в деятельности организации в интересах потребителей, владельцев, работников, поставщиков и общества в целом. При этом в каждом разделе ГОСТ Р ИСО 9004-2001 [7] в рамке содержится текст соответствующего раздела ГОСТ Р ИСО 9000-2001 [5].

До настоящего времени количество стандартов этой серии отличалось большим разнообразием, однако с 2000-го года, с целью повышения эффективности в применении, количество стандартов сокращено (рис. 2.1), а содержание имеет элементы тотального управления качеством. 

Несмотря на то, что первоначально стандарты ИСО 9000 предполагались как средство для согласования большого числа национальных и международных стандартов, они могут быть использованы как в контрактной, так и во вне контрактной ситуациях. В "Руководящих указаниях по выбору и применению" поясняется, что в обоих этих случаях желательно, чтобы предприятие-поставщик установило и поддерживало Систему Качества, что позволит повысить его конкурентоспособность и достигнуть требуемого качества продукции при минимальных затратах.

Стандарты ИСО 9000 имеют своей целью оказать помощь в определении потенциальных поставщиков, обладающих эффективной Системой Качества. Стандарт помогает уменьшить затраты на качество, так как у предприятия появляется доверие и уверенность в качественной деятельности поставщика. Соответствие стандартам ИСО 9000 Системы качества поставщика создаёт предпосылки для заключения договорных соглашений между покупателем и поставщиком.

 Каждое предприятие заинтересовано в формальной регистрации соответствия с положениями стандартов, так как регистрационный номер ИСО 9000 становится важным элементом при выборе компании в качестве поставщика.
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Рис. 2.1. Трансформация стандартов ИСО серии 9000 в новую версию

Стандарты ИСО 9000 определяют минимальные требования, которые поставщик должен выполнить для того, чтобы гарантировать потребителю получение продукции, соответствующей его требованиям. Введение этих стандартов оказало значительное влияние на предприятия во всём мире, так как поставщики теперь могут быть оценены последовательно и единообразно. Таким образом, требования современного рынка подталкивают поставщика продукции (товаров и услуг) к внедрению систем качества. Однако, внедряя на предприятиях систему качества в соответствии с ИСО 9000, предприниматель получает и выгоду:


за счет перераспределения затрат сокращается та их доля, которая шла на обнаружение и исправление дефектов, общая сумма затрат снижается и появляется дополнительная прибыль; 


повышается исполнительская дисциплина на предприятии, улучшается мотивация сотрудников, снижаются потери, вызванные дефектами и несоответствиями; 


 предприятие становится более "прозрачным" для руководства, в связи с этим повышается качество управленческих решений. 

Концептуальной основой ИСО 9000 является то, что организация создает, обеспечивает и улучшает качество продукции при помощи сети процессов, которые должны подвергаться анализу и постоянному улучшению. Для обеспечения правильного управления процессами, организации взаимодействия между процессами в сети ИСО 9000 предполагает, что у каждого процесса должен быть "владелец" - лицо, несущее ответственность за данный процесс. Этот "владелец" должен обеспечивать однозначное понимание всеми участниками процесса их ответственности и полномочий, должен организовывать взаимодействие при решении проблем, охватывающих несколько функциональных подразделений предприятия.

В основном, нормы ИСО 9000 применяются в следующих четырех ситуациях: 


как методический материал при построении системы качества на предприятии; при этом использование стандартов ИСО 9000 позволит повысить конкурентоспособность организации, экономическую эффективность ее деятельности; 


как доказательство качества при заключении контракта между поставщиком и потребителем; в этом случае потребитель может оговорить в контракте, чтобы определенные процессы на предприятии-поставщике и определенные элементы системы качества, которые влияют на качество предлагаемой к поставке продукции, соответствовали нормам ИСО 9000; 


при оценке потребителем системы качества предприятия-поставщика; в этом случае потребитель оценивает соответствие построенной поставщиком системы определенной норме из семейства ИСО 9000; при этом поставщик может получить официальное признание соответствия определенному стандарту; 


при регистрации или сертификации системы качества зарегистрированным органом по сертификации; при этом поставщик обязуется поддерживать соответствие системы качества нормам ИСО 9000 для всех потребителей; как правило, для потребителя это является достаточным доказательством способности поставщика к качеству и оценка системы качества потребителем уже не проводится.

2.2. Модель и принципы системы управления качеством на основе стандартов серии ИСО 9000: 2000-2008

Представлена модель системы менеджмента качества, приведенная в стандартах ИСО 9001:2000 (рис. 2.2), которая показывает, что потребители играют значительную роль в определении требований, являющихся входящими элементами. Мониторинг удовлетворенности потребителя требует проведения оценки информации, относящейся к представлениям потребителя, с точки зрения того, выполнила ли организация требования потребителя.

Согласно заявленному в стандарте подходу к управлению как к процессу, такая модель должна наглядно отражать именно процесс управления качеством. В соответствии с процессным подходом в науке управления [15] такой процесс понимается как непрерывная цепь логически взаимосвязанных управленческих функций, воздействующих на производство с целью обеспечения качества.

Приведенная модель системы менеджмента качества, основанная на процессном подходе, иллюстрирует связи между процессами. Эта модель показывает, что потребители играют существенную роль при определении входных данных. Мониторинг удовлетворенности потребителей требует оценки информации о восприятии потребителями выполнения их требований. Модель охватывает все основные требования настоящего стандарта, не детализируя их.

В отдельных работах содержатся предложения о детализации в модели управленческих функций и отражении роли поставщика [20].

С середины 90-х годов специалисты и практики за рубежом связывают современные методы менеджмента качества с методологией TQM - всеобщим менеджментом качества. Управление качеством в современном мире обычно осуществляется по двум системам: total quality management (TQM) [21] и “стандартов системы качества” ИСО-9000 (ISO-9000) [13,14].

Новая версия стандарта базируется на 8 принципах системного управления качеством, близким к идеологии Всеобщего управления качеством TQM [21]. Данные принципы не излагаются в самих стандартах версии 2000 года в том виде, как они перечислены TQM. Однако все содержание стандартов построено на основе этих принципов.


Принципы выходят за рамки требований ИСО 9001:2000. Основное же отличие TQM от стандартов ИСО серии 9000 состоит в том, что TQM является вершиной современных методов управления качеством и ориентирована на повышение качества изделий, когда уже имеется некий достигнутый уровень, а внедрение стандартов ИСО серии 9000 скорее направлено на снижение вероятности сделать что-либо неверно.

Доказано, что вся система менеджмента работает лучше, если организация рассматривается как единое целое, единая система. В данном случае для повышения эффективности деятельности и оптимизации процессов необходимо соблюдение основных принципов TQM, реализованных в серии стандартов ИСО -9000.

Принципы TQM.

1. Ориентация организации на заказчика (customer focus). 

Организация всецело зависит от своих заказчиков и поэтому должна  понимать потребности заказчика, выполнять его требования и стремиться превзойти его ожидания. Даже система качества, отвечающая минимальным требованиям, должна быть ориентирована в первую очередь на требования потребителя.
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Рис. 2.2. Модель системы менеджмента качества

Условные обозначения:

 Деятельность, добавляющая ценность;
Поток информации

     Системный подход к ориентации на потребности клиента начинается со сбора и анализа жалоб и претензий заказчиков. Это необходимо для предотвращения таких проблем в будущем. 

Практику анализа жалоб и претензий ведут многие организации, не имеющие системы качества. Но в условиях применения TQM информация должна поступать систематически из многих источников и интегрироваться в процесс, позволяющий получить точные и обоснованные выводы относительно потребностей и желаний как конкретного заказчика, так и рынка в целом. 

В организациях, внедряющих у себя TQM, вся информация и данные должны распространяться по всей организации. В данном случае внедряются процессы, направленные на определение потребительской оценки деятельности организации и на изменение представления заказчиков о том, насколько организация может удовлетворить их потребности.

Стандарты ИСО 9000:2000 ориентируют на осознание различных потребностей и ожиданий потребителей, которые важны для принятия ими решений о приобретении продукции. Необходимо обеспечить сбалансированный подход к запросам потребителей и потребностям других сторон (акционеров, поставщиков, общества в целом, регионов и др.), заинтересованных в результатах деятельности организации. Также стандарты устанавливают, что удовлетворенность потребителей необходимо определенным образом измерять и оценивать, а система качества должна содержать механизм выработки корректирующих действий в необходимых случаях.

2. Ведущая роль руководства (leadership).

Руководители организации устанавливают единые цели и основные направления деятельности, а также способы реализации целей. Они должны создать в организации такой микроклимат, при котором сотрудники будут максимально вовлечены в процесс достижения поставленных целей. 

Для любого направления деятельности обеспечивается такое руководство, при котором гарантируется построение всех процессов таким образом, чтобы получить максимальную производительность и наиболее полно удовлетворить потребности заказчиков. 

Установление целей и анализ их выполнения со стороны руководства должны быть постоянной составляющей деятельности руководителей, равно как планы по качеству должны быть включены в стратегические планы развития организации.

3. Вовлечение сотрудников (involvement of people). 

Весь персонал - от высшего руководства до рабочего - должен быть вовлечен в деятельность по управлению качеством. Персонал рассматривается как самое большое богатство организации, и создаются все необходимые условия для того, чтобы максимально раскрыть и использовать его творческий потенциал. 

Сотрудники, вовлекаемые в процесс реализации целей организации, должны иметь соответствующую квалификацию для выполнения возложенных на них обязанностей. Также руководство организации должно стремиться к тому, чтобы цели отдельных сотрудников были максимально приближены к целям самой организации. Огромную роль здесь играет материальное и моральное поощрение сотрудников. 

Персонал организации должен владеть методами работы в команде. Работы по постоянному улучшению преимущественно организуются и проводятся группами. При этом достигается синергический эффект, при котором совокупный результат работы команды существенно превосходит сумму результатов отдельных исполнителей.

4. Процессный подход (process approach).

Для достижения наилучшего результата соответствующие ресурсы и деятельность, в которую они вовлечены, нужно рассматривать как процесс. Процессная модель предприятия состоит из множества бизнес-процессов, участниками которых являются структурные подразделения и должностные лица организационной структуры предприятия. 

Под бизнес-процессом понимают совокупность различных видов деятельности, которые вместе создают результат, имеющий ценность для самой организации, потребителя, клиента или заказчика.

При применении процессного подхода структура управления предприятием включает два уровня: 

управление в рамках каждого бизнес-процесса, 

управление группой бизнес-процессов на уровне всей организации. 

Основой управления отдельным бизнес-процессом и группой бизнес-процессов являются показатели эффективности, среди которых можно выделить: 

затраты на осуществление бизнес-процесса, 

расчет времени на осуществление бизнес-процесса, 

показатели качества бизнес-процесса. 

На основе этого принципа организация должна определить процессы проектирования, производства и поставки продукции или услуги. С помощью управления процессами достигается удовлетворение потребностей заказчиков. В итоге управление результатами процесса переходит в управление самим процессом. Также ИСО: 9001 предлагает внедрить и некоторые другие процессы (анализ со стороны руководства, корректирующие и предупреждающие действия, внутренние проверки системы качества и т.д.).

Следующим этапом на пути к TQM является оптимизация использования ресурсов в каждом выделенном процессе. Это означает строгий контроль за использованием каждого вида ресурсов и поиск возможностей для снижения затрат на производство продукции или оказание услуг.

5. Системный подход к управлению (system approach to management).

Результативность и эффективность деятельности организации, в соответствии с принципами TQM, могут быть повышены за счет создания, обеспечения и управления системой взаимосвязанных процессов. Это означает, что организация должна стремиться к объединению процессов создания продукции или услуг с процессами, позволяющими отследить соответствие продукции или услуги потребностям заказчика. 

Только при системном подходе к управлению станет возможным полное использование обратной связи с заказчиком для выработки стратегических планов и интегрированных в них планов по качеству.


6. Постоянное улучшение (continual improvement).

В этой области организация должна не только отслеживать возникающие проблемы, но и после тщательного анализа со стороны руководства, предпринимать необходимые корректирующие и предупреждающие действия для предотвращения таких проблем в дальнейшем. 

Цели и задачи основываются на результатах оценки степени удовлетворенности заказчика (полученной в ходе обратной связи) и на показателях деятельности самой организации. Улучшение должно сопровождаться участием руководства в этом процессе, а также обеспечением всеми ресурсами, необходимыми для реализации поставленных целей.

7. Подход к принятию решений, основанный на фактах (factual approach to decision making).

Эффективные решения основываются только на достоверных данных. Источниками таких данных могут быть результаты внутренних проверок системы качества, корректирующих и предупреждающих действий, жалоб и пожеланий заказчиков и т.д. Также информация может основываться на анализе идей и предложений, поступающих от сотрудников организации и направленных на повышение производительности, снижение расходов и т.д. 

8. Отношения с поставщиками (mutually beneficial supplier relationships).

Так как организация тесно связана со своими поставщиками, целесообразно налаживать с ними взаимовыгодные отношения с целью дальнейшего расширения возможностей деятельности. На данном этапе устанавливаются документированные процедуры, обязательные для соблюдения поставщиком на всех этапах сотрудничества.

3. МЕТОДЫ ОЦЕНКИ И АНАЛИЗА СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ  КАЧЕСТВОМ ПРОЦЕССОВ ТЕХНИЧЕСКОЙ ЭКСПЛУАТАЦИИ АВИАЦИОННОЙ ТЕХНИКИ

3.1. Методы оценки системы управления качеством

Организация анализирует данные, полученные из различных источников, чтобы сопоставить деятельность с планами, целями и другими поставленными задачами, а также выявить области для улучшения, включая возможную пользу для заинтересованных сторон. Анализ данных помогает в установлении истинных причин существующих или потенциальных проблем. Результаты этого анализа используются для определения: тенденции; степени удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон; результативности и эффективности  процессов; вклада, вносимого поставщиками; успеха в достижении целей по улучшению деятельности; экономических показателей деятельности в области качества; финансовых результатов и состояния дел в областях, связанных с рынком; положения своей организации по отношению к другим; конкурентоспособности.

Организация планирует и осуществляет процессы мониторинга, измерений, анализа и улучшения. Эта деятельность включает в себя выбор соответствующих методов, в том числе и статистических методов, и определяет место их применения.

Примерами таких методов являются: измерение и мониторинг степени удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон; внутренний аудит; измерение финансовых показателей; самооценка; сертификация.

А. Измерение и мониторинг степени удовлетворенности потребителя

Эти процессы основаны на анализе информации, связанной с потребителем. Сбор такой информации может быть активным или пассивным. Необходимо эффективно слушать “голос потребителя”, чтобы продукция соответствовала его требованиям и чтобы предвосхитить его будущие потребности. 

Примеры информации: анализ потребителей и пользователей; обратная связь относительно различных аспектов продукции; требования потребителей; потребности рынка; данные о предоставленном организацией сервисном обслуживании и  информация, касающаяся конкурентов.

Источники информации: жалобы потребителей, прямая связь с потребителем, вопросники и аналитические обзоры, сбор и анализ данных от субподрядчиков, целевые исследовательские группы, доклады общества потребителей, сообщения различных средств информации и исследование соответствующих секторов рынка и промышленности.

Б. Внутренний аудит

В ходе функционирования системы качества могут возникать непредвиденные ситуации, которые приведут к нарушению требований стандарта ISO 9001. Это может отрицательно сказаться на качестве продукции, а при обнаружении в ходе сертификации - к приостановлению деятельности сертификата. Поэтому на предприятии регулярно проводятся внутренние аудиты (проверки) системы качества. Цель аудитов - убедиться в том, что система качества продолжает эффективно функционировать, отвечает требованиям стандарта ГОСТ Р ИСО 9001-2008 [6] и способна обеспечить достижение установленных целей. Аудиты проводятся специально подготовленными и уполномоченными сотрудниками предприятия (внутренними аудиторами). Целью внутренних аудитов является не поиск и наказание виновных, а помощь предприятию в целом в эффективном внедрении системы качества. 

Внутренние аудиты проводятся через запланированные интервалы времени, чтобы установить: соответствует ли система менеджмента качества тому, что планировалось и эффективно ли действует система менеджмента качества и поддерживается ли она в рабочем состоянии.

Должна  обеспечиваться уверенность в объективности  и беспристрастности процесса аудита. Аудитор не должен проводить аудит своей собственной деятельности. 

Примеры областей, подлежащих рассмотрению в ходе внутреннего аудита: результативность и эффективность реализации процессов; возможность для постоянного улучшения; возможности процессов; результативность и эффективность применения статистических методов; применение статистических технологий; анализ данных о затратах на качество; результативность и эффективность использования ресурсов; результаты функционирования процессов и применения продукции и связанные с ними ожидания; адекватность и точность измерений деятельности; деятельность по улучшению; взаимоотношения с заинтересованными сторонами.

Важно, чтобы руководство организации обеспечило уверенность в том, что по результатам внутреннего аудита разрабатываются мероприятия по улучшению.

В. Измерение финансовых показателей

Руководству организации следует принять во внимание необходимость трансформации данных о результатах функционирования процессов в финансовую информацию, чтобы получить сравнимые между собой показатели процессов. Примерами финансовых показателей являются: анализ затрат на предотвращение и оценку соответствия, анализ затрат на устранение несоответствий, анализ затрат на внутренние и внешние отказы, анализ затрат в течение жизненного цикла продукции.

Г. Самооценка

Руководство организации рассматривает вопрос об организации и проведение самооценки. Она представляет собой тщательную оценку, обычно осуществляемую руководством самой организации, в результате которой вырабатывается мнение или заключение  относительно эффективности организации и степени зрелости системы менеджмента качества. Самооценка используется организацией для сравнения своей деятельности с деятельностью других организаций, а также организаций мирового уровня. Самооценка помогает также оценивать улучшения в деятельности организации, тогда как процесс внутреннего аудита является независимым способом получения объективных свидетельств того, что существующая политика, процедуры и требования выполнены.

Содержание методологии самооценки ГОСТ Р ИСО 9004-2001 [7] заключается в оценке зрелости системы менеджмента качества по каждому крупному разделу ИСО 9004 по шкале с диапазоном от 1 до 5.  Самооценка позволяет использовать простой подход к оценке зрелости организации на основе разделов 4-8 ИСО9004:2000. Каждой организации следует сформулировать ряд вопросов относительно этих разделов международного стандарта, которые соответствуют ее потребностям.

Д. Сертификация

Сертификация - действие, удостоверяющее посредством сертификата соответствия или знака соответствия, что изделие или услуга соответствуют определенным стандартам или другим нормативным документам. Сертификация разделяется на обязательную и добровольную. Обязательная сертификация распространяется на продукцию и услуги, связанные с обеспечением безопасности окружающей среды, жизни, здоровья и имущества. Добровольная сертификация проводится  в тех случаях, когда стандарты или нормы не касаются требований безопасности и носит добровольный характер для товаропроизводителя. 

Организация работ по сертификации систем качества (производств) основывается на следующих принципах: добровольности;  беспрепятственного доступа к участию в процессах сертификации; объективности оценок; воспроизводимости результатов оценок; конфиденциальности; информативности; специализации органов по сертификации; обязательности проверки выполнения требований, предъявляемых к продукции (услуге) в законодательно регулируемой сфере; достоверности доказательств со стороны заявителя соответствия системы качества нормативным требованиям.

Принцип добровольности основывается на том положении, что сертификация систем качества осуществляется только по инициативе заявителя и при наличии письменной заявки, если иное не предусмотрено законодательными актами. 

К сертификации в Регистре системы качества допускаются все организации, подавшие заявку на сертификацию и признающие установленные принципы, требования и правила. Кроме этого, исключается любая дискриминация заявителя и любого участника процесса сертификации, будь то цена, завышенная в сравнении с другими заявителями, неоправданная задержка по срокам, необоснованный отказ в приеме заявки и др. 

Объективность оценок обеспечивается, во-первых, независимостью органа по сертификации и привлекаемых им экспертов от заявителей или других организаций, заинтересованных в результатах оценки и сертификации, во-вторых, полнотой состава комиссии экспертов, в-третьих, компетентностью проводящих сертификацию экспертов, аттестованных в системе сертификации персонала. 

Для обеспечения воспроизводимости результатов оценок применяются правила и процедуры проверки, основанные на единых требованиях, оценка проводится на основе фактических данных, результаты оценки документально фиксируются, органом по сертификации создана система учета и хранения документации.

Конфиденциальность всей информации об организации на всех этапах сертификации и по ее результатам, характеризующим состояние системы качества (производства) и соответствие персонала, обеспечивается руководством органа по сертификации как в части штатного, так и привлекаемого к работам по сертификации персонала. К конфиденциальной информации, в частности, относятся: 

сведения о технологии и организации производства, перспективных разработках продукции, "ноу-хау", коммерческие данные и сведения, которые могут представлять интерес для конкурентов; 

сведения о недостатках организации, несоответствиях, материальных, организационных и технических трудностях, которые могли бы повредить престижу организации, принести ей моральный или материальный ущерб; 

сведения об экономических взаиморасчетах между участниками сертификации и др. 

Информацию, составляющую служебную или коммерческую тайну, защищают способами, предусмотренными гражданским Кодексом Российской Федерации и другими законами. В случае, когда продукция (услуга), производимая предприятием, а также условия производства могут угрожать здоровью потребителей и представляют опасность для экологии, принцип конфиденциальности информации не соблюдается.

Информативность достигается ежегодными официальными публикациями Регистра системы качества и через периодические издания организаций Госстандарта России о сертифицированных системах качества (производств) или об аннулировании сертификатов. Официальным источником по всем этим вопросам является Реестр сертифицированных систем качества и производств Регистра системы качества. 

Специализация органов по сертификации систем качества (производств) достигается как областью аккредитации органа, так и наличием в его штате или среди привлекаемого персонала экспертов и консультантов, специализированных в соответствующей сфере деятельности (помимо экспертов по сертификации систем качества).

Основные этапы сертификации:

1) предсертификационный этап - подача заявки, ее регистрация, подготовка заявителем исходных документов по образцам, анализ исходных документов, решение о принятии заказа на сертификацию, оформление договора на предварительную оценку системы качества, формирование комиссии по сертификации; 

2) предварительная оценка системы качества - анализ исходных документов, составление заключения, принятие решения о дальнейшей сертификации, оформление договора на оценку системы качества на предприятии-заявителе;

3) проверка и оценка системы качества на предприятии - разработка программы проверки, проведение проверки, составление акта проверки, заключительное совещание, принятие решения по рекомендации системы качества к сертификации, окончательное решение по сертификации в техцентре регистра, выдача сертификата соответствия и лицензии на принятие знака соответствия или отказ в этом, договор на инспекционный контроль;

4) инспекционный контроль - ежегодный контроль системы качества, составление актов инспекционного контроля, принятие решения о продолжении, приостановлении или аннулировании сертификата соответствия и знака соответствия.

Потребность в добровольной сертификации проявляется, как правило, когда несоответствие стандартам затрагивает экономические интересы финансово-промышленных групп, отраслей индустрии или сферы услуг.

Сертификация в первую очередь направлена на борьбу за клиента.

3.2. Методы анализа и улучшения процессов

Улучшение бизнес-процессов представляет из себя структурированный подход перепроектирования или непрерывного улучшения процессов. Четырехшаговый метод, описанный в TQM, обеспечивающий эффективность улучшения бизнес-процессов, состоит из: отбора процессов; подготовки к проведению улучшений; анализа и перепроектирования процессов; внедрения улучшений.

   Шаг 1. Отбор процессов:

1) установление уровня процесса - “высший ”, “ключевые процессы”, “деятельность”, “задачи” (табл. 3.1). Чем выше уровень, тем большим будет масштаб улучшений и уровень выгоды и наоборот;

2) идентификация процессов - процессы касающиеся заказчика/рынка;  процессы поддержки и обеспечения (внутренние процессы) – разработка и развертывание политики, управление персоналом, финансовый менеджмент, информационный менеджмент, управление материальными ресурсами и имуществом, управление оборудованием и технологиями;

3) отбор приоритетных процессов - установить характеристики деятельности/целей; выявить все сдерживающие факторы; составить список процессов, которые должны быть рассмотрены; проверить каждый процесс из этого списка на соответствие принятым критериям (характеристики деятельности/цели и сдерживающие факторы), выбрать те, которые имеют наивысшие баллы, в качестве приоритетных для улучшения через: аттестацию процессов, ранжирование, матриц отбора, матриц принятия решений.

Таблица 3.1 

Соответствие уровня процесса масштабу улучшения

	Если целями является:
	Уровень, с которого начнется улучшение, вероятнее всего должен быть:

	Радикальные 

улучшения
	“высший ”, “ключевые процессы”, “деятельность”, 

“задачи”

	Возрастающие 

улучшения
	“ключевые процессы”, “деятельность”, “задачи”

	Стандартизация
	“деятельность”, “задачи”


Шаг 2. Подготовка к улучшениям:

1) установление собственников процессов. Собственник имеет полномочия для того, чтобы вносить изменения в процесс от начала до конца, имеет возможность и желание осуществлять улучшения, будет действовать как лидер в группе по улучшениям, исключит реальные или мнимые функциональные пристрастия;

2) определение границ процессов;

3) создание подготовленной команды;

4) установление целей. Признаки целей: конкретность, измеримость, достижимость, ориентированность на результат, временная ограниченность, вовлечение персонала;

5) поддержка деятельности команд.

Шаг 3. Анализ и перепроектирование процессов:

1)  определение содержания и цели  процессов - проектирование “с чистого листа"; изображение процесса (последовательная блок-схема, блок-схема целей, блок-схема ответственности); последовательное прохождение процесса (подготовка, прохождение процесса, анализ и последовательные улучшения); анализ этапов процесса;

2) измерение процесса - внутренние показатели (общая длительность процессного цикла, производственные затраты, расход сырья, длительность процесса, уровень “выхода с первого раза”), внешние показатели (затраты времени на поставку, объем выпуска, физические характеристики, комплектность, соответствие техническим условиям, уровень точности/дефектов), показатели удовлетворенности заказчика (соотношение польза/затраты, эмоциональный эффект от продукции, положительный/отрицательный опыт применения продукции, оценка доступности продукции);  анализ соотношения затраты/продолжительность цикла; анализ добавленной ценности;  анализ на основе требований заказчика;  выявление возможности улучшений;

3) варианты улучшений  - сокращение процесса, упрощение, точность принятия решения, параллельные действия в противовес последовательным, перевод некоторых действий из “внутренних” во “внешние”, групповая работа;

4) потенциал изменений - учесть структуру организации, систему измерений, выработку решений, информационные потоки, людей.

Шаг 4. Внедрение изменений:

1) анализ потенциальных отказов и их предотвращение;

2) контрольный перечень вопросов;

3) внедрение улучшений (четкий план, обучение персонала, пилотный проект, взаимодействие);

4) непрерывные измерения и улучшения.

3.3. Методы анализа эффективности системы управления качеством
В нашем финансово-ориентированном обществе, эффективность бизнеса измеряется величиной прибыли. Большинство затрат, связанных с деятельностью предприятия, регистрируются в отчетах и предоставляются руководству. Знание и анализ этих затрат оказывает большую помощь в успешном руководстве компании. 

На большинстве предприятий, занимающихся производством и обслуживанием, затраты на удовлетворение ожиданий потребителя в области качества составляют значительные суммы, которые в действительности не снижают величину прибыли, поэтому представляется логичным, что затраты на качество должны быть выявлены, обработаны и представлены руководству подобно другим затратам. К сожалению многие руководители не имеют возможности получать наглядную информацию об уровне затрат на качество просто потому, что в компании нет системы для их сбора и анализа, хотя регистрация и подсчет затрат на качество - несложная, уже отработанная процедура. Определенные один раз, они обеспечат руководство дополнительным мощным инструментом управления.

Предположим, что высшее руководство компании уже определило свой рынок, т.е. установлены и отражены с достаточной убедительностью комплексы требований по продукту или услуге различной градации (сорта) для потребителей различных уровней: требующих роскошь, среднего класса и бережливых.

Должны быть заданы следующие основные вопросы, связанные с “затратами на качество”: 

Что такое затраты на качество и как они возникают? 

Неизбежны ли затраты на качество? 

Какова зависимость между затратами на качество и достижением качества? 

Представляют ли затраты на качество существенную часть от оборота компании? 

Какую пользу можно извлечь из анализа затрат на качество? 

Затраты на качество обычно делятся на следующие категории: 

затраты на предотвращение возможности возникновения дефектов;

затраты на контроль, т.е. затраты на определение и подтверждение достигнутого уровня качества; 

внутренние затраты на дефект - затраты, понесенные внутри организации, когда оговоренный уровень качества не достигнут, т.е. до того, как продукт был продан (внутренние потери); 

внешние затраты на дефект - затраты, понесенные вне организации, когда оговоренный уровень качества не достигнут, т.е. после того, как продукт был продан (внешние потери); 

сумма всех этих затрат дает общие затраты на качество (рис. 3.1).

Категории затрат должны быть постоянными, они не должны дублировать друг друга; если какая-либо затрата появляется под одним заголовком, то она не должна появиться под другим, и в дальнейшем, во всех последующих случаях, эта затрата должна появляться под тем же самым, первоначальным заголовком.

В действительности невозможно полностью исключить затраты на качество, однако они могут быть приведены к приемлемому уровню. Некоторые виды затрат на качество являются явно неизбежными, в то время как некоторых можно избежать.

Последние — это те, которые могут исчезнуть, если будет отсутствовать дефект или которые будут уменьшаться, если количество дефектов уменьшиться. 

Неизбежные затраты — это те, которые еще необходимы как страховка, даже если уровень дефектности очень низкий. Они используются для поддержания достигнутого уровня качества, для обеспечения сохранения низкого уровня дефектов.

Неизбежные затраты могут включать в себя затраты на: функционирование и аудит системы качества, обслуживание и калибровку испытательного оборудования; оценку поставщиков, обучение вопросам качества, минимальный уровень проверок и контроля.


Рис. 3.1. Составляющие затрат на качество

Затраты на качество могут быть минимизированы, однако любая мысль о том, что они могут быть сведены к нулю, - это заблуждение.


Можно рекомендовать следующий порядок определения величины затрат: 

1) определить перечень элементов затрат, которые относятся к деятельности компании, и сгруппировать их; 

2) назвать эти элементы таким образом, чтобы их смысл был ясен персоналу компании;

3) назначить кодовые символы для каждого элемента. Это может быть, например, цифра, буква или их комбинация.  


Проведенный в различных предприятиях анализ позволил выявить следующее распределение затрат на качество (табл. 3.2).


Один из элементов внешних потерь действительно невозможно получить - это потери, связанные со снижением имиджа компании, снижением доверия и предрасположенности потребителя по отношению к ней. Некоторые организации устанавливают величину этих потерь (затрат) на уровне 2,5% от общих затрат на качество. Однако многие игнорируют эти затраты на основании того, что их нельзя установить с какой-либо степенью точности - они только предположительны.

При определении отношения затрат на качество к какой-либо подходящей базе измерений важно быть уверенным, что период, для которого все эти характеристики оценивались был один и тот же. Для многих организаций удовлетворительно будет соотносить затраты на качество с объемом проданной продукции. Причем под проданной, здесь понимается та продукция, которая уже оплачена. 

Таблица 3.2
Виды затрат на качество
	№ в

группе
	Виды деятельности
	% в

графе
	% в

целом

	1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6


	I. Затраты на профилактику

Планирование контроля

Разработка рекомендаций по процедурам контроля Разработка и применение средств контроля

Обучение персонала, обеспечивающего контроль 

ТО и уход за средствами технологического оснащения длительного пользования

ТО и уход за инструментом недлительного пользования
	100

28

14

7,5

20

23

7,5
	7,1

2

1

0,5

2,1

1

0,5

	2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

2.10

2.11
	2. Затраты на контроль

Входной контроль

Входной контроль в лаборатории

Лабораторные измерения

Контроль персонала

Проверка результатов контроля

Контроль при измерении

Контроль при монтаже

Окончательный контроль

Контроль вне предприятия

Материалы контроля 

ТО и калибровка средств контроля
	100

4,3

2,2

4,2

49

7,7

7,4

11,7

4,3

2,2

2,6

4,3
	23,4

1

0,5

1

11,5

1,8

1,7

2,8

1

0,5

0,6

1

	3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7
	3. Затраты на дефекты

Потери продукции

Доработки

Дефекты поставщиков (потери продукции и доработки)

Дополнительная закупка материалов (некачественные материалы)

Инженерные работы по проблемам качества

Рекламации

Обслуживание клиента (покупателя)
	100

20,8

41

10,1

5,7

6,5

12,3

3,6
	69,5

14,5

28,5

7

4

4,5

8,5

2,5

	Суммарные затраты
	
	100


Однако, если объем продаж зависит от сезонных факторов или каких-либо других циклических изменений, объем проданной продукции не может быть достоверной базой, поскольку он будет слишком изменчив, в то время как объем производства и затраты на качество могут оставаться относительно постоянными. Кроме того, здесь необходимо отметить, что объем проданной продукции отличается от объема поставленной продукции, поскольку продукция поставленная потребителю на данный момент может быть еще не оплачена.

Точно также и объем произведенной продукции может не совпадать с объемом реально проданной или поставленной. Решение о том, к какой базе измерений относить затраты на качество: к стоимости произведенной продукции; к числу произведенных единиц продукта; к объему проданной продукции; к стоимости поставленной продукции, должно быть принято самим предприятием и руководство при этом должно быть уверено, что полученные результаты действительно отражают реальную и объективную картину затрат на качество. Типовые базы измерений: добавленная стоимость; трудоемкость; себестоимость; альтернативные соотношения.

Целью использования всех этих соотношений является сравнение эффективности деятельности в различные периоды времени.

3.4. Разработка и внедрение системы управления качеством 

процессов технической эксплуатации авиационной техники 

Эффективность функционирования системы менеджмента качества (СМК) во многом определяется на этапе разработки и внедрения. Принятие решения об организации работ по внедрению СМК находится в компетенции первого руководителя предприятия. 


Основные этапы проведения работ по разработке и внедрению на предприятии СМК на основе требований международных стандартов ИСО серии 9000:2000 включают: диагностирование (проведение предварительного аудита) системы менеджмента качества, организация работ по разработке СМК, обучение руководителей и специалистов предприятия, формирование процессной модели, организация улучшения процессов, улучшение процессов, внедрение процессов, документирование СМК, обучение внутренних аудиторов СМК, создание службы внутреннего аудита, разработка Руководства по качеству, проведение предсертификационного аудита СМК, подготовка к проведению и сопровождение сертификационного аудита СМК.

На первом этапе при подготовке к созданию СМК руководство предприятия должно определить политику, цели, обязательства в области качества, придерживаясь следующих принципов:
политика в области качества — это часть общей политики и стратегии предприятия; политика служит основой для установления целей, направленных на улучшение качества продукции. 

Для выполнения работ по созданию СМК руководитель предприятия приказом назначает представителя руководства, ответственного за качество, организует службу качества, формирует команду по разработке СМК (группу, координационный совет) и назначает ее руководителя. 


Руководитель предприятия осуществляет общее руководство работой и принятие стратегических решений по разработке и внедрению стандартов серии ИСО:9000 и несет персональную ответственность за конечные результаты этой работы. 

Оперативное управление внедрением СМК возлагается на представителя руководства, ответственного за качество, который может быть назначен и руководителем команды. Представитель руководства регулярно информирует руководство о процессе разработки СМК и при необходимости вмешивается в этот процесс для корректировки или помощи. 

В состав команды (группы, координационного совета) по разработке СМК входят специалисты из ведущих производственных подразделений. Сотрудники службы качества и члены команды должны пройти обучение по специальным программам, включающим в себя изучение требований ИСО 9001:2000, а также методы создания СМК и разработку всей необходимой документации. 

До начала работ команда составляет программу (план) проведения работ, которая утверждается руководителем предприятия. В программе (плане) определяются этапы и виды работ, исполнители, сроки и при необходимости стоимость выполнения. 

В программу, как правило, включаются следующие виды работ: 

разработка политики и целей организации в области качества. Политика должна быть документирована, утверждена руководством и доведена до каждого работника; 

разработка (уточнение) организационной структуры СМК организации; 

определение перечня бизнес-процессов организации; 
определение (уточнение) полномочий должностных лиц организации в СМК и разработка «Матрицы распределения полномочий и ответственности в СМК»; 

разработка мотивационного механизма (формы и методы экономического и морального стимулирования) обеспечения разработки и внедрения СМК; 

обучение должностных лиц и персонала организации, привлекаемого к работам по разработке СМК. 

К разработке СМК предприятия нередко привлекаются профессиональные консультанты. Стоимость консультационных услуг должна быть учтена в смете. 

На втором этапе проводится комплексный анализ управления качеством продукции (услуг) на предприятии и разрабатывается концептуальная модель СМК. 

Выполнение этапа начинается с анализа существующей системы управления, сильных и слабых сторон деятельности предприятия в области качества, а также организационной структуры и используемых методов контроля качества продукции. 

Оценка соответствия фактического состояния управления качеством на предприятии, политике в области качества и требованиям стандарта ИСО 9001:2000 осуществляется по следующим направлениям: выявление уровня квалификации и профессионализма персонала; оценка наличия соответствующего оборудования для выпуска качественной продукции (услуг); определение (уточнение) методов проверки качества поставляемого сырья и материалов; организация контроля качества в процессе производства и окончательного контроля качества готовой продукции (услуг). 

К проведению анализа привлекаются все подразделения и службы предприятия, которые в соответствии с установленными формами и сроками представляют службе качества необходимую информацию. Основными объектами анализа являются: документы предприятия, которые можно использовать в создаваемой СМК; деятельность подразделений по обеспечению качества; организационная структура предприятия и службы качества; положения о подразделениях, должностные инструкции, определяющие распределение ответственности и полномочий на предприятии; информация о качестве предоставления услуг, продукции; бизнес-процессы; требования к организации рабочих мест; формуляры, контрольные перечни; маршрутная технология, операционные карты, методологические, рабочие, контрольные инструкции; программы электронной обработки данных; документация метрологического обеспечения; контрольные карты, программы испытаний, инструкции по эксплуатации и сервисному обслуживанию, бирки, штампы, виды сопроводительной документации; ГОСТы, ОСТы, стандарты предприятия (СТП); технические условия (ТУ, спецификации) на продукты, продажные каталоги; классификаторы дефектов; записи о качестве на бумажных и других носителях информации. 
Анализ должен показать, насколько документация предприятия соответствует минимальным требованиям и может быть использована в СМК. 

В рамках проведения анализа фактического состояния управления качеством команда должна выяснить следующее: как фактически выполняются процессы на рабочих местах; какие осознанные или неосознанные отклонения имеются в процессах; какие из этих отклонений являются случайными, а какие должны быть учтены в проекте СМК для достижения успеха. 

Эти задачи должны охватывать все подразделения. 

Помощь со стороны опытного консультанта может значительно упростить анализ фактического состояния управления качеством, так как оценка стороннего специалиста более объективна. 

После анализа существующей системы управления качеством разрабатывается концептуальная модель СМК предприятия. В первую очередь необходимо определить бизнес-процессы и разработать их организационно-технологические схемы (блок-схемы). Разработка организационно-технологических схем сопровождается анализом существующей системы управления и внесением, в случае необходимости, изменений в производственный процесс и в организационную структуру в соответствии с требованиями ИСО 9001:2000. По результатам проведенного анализа составляется план-график разработки, корректировки (доработки) документов СМК. 

Третий этап включает в себя разработку документации СМК в соответствии с планом-графиком. Документация СМК - это один из основных элементов функционирования СМК. Определяя формы и виды взаимодействий и устанавливая порядок ввода и вывода информации, она обеспечивает выполнение функций СМК. 

Документация СМК включает в себя: руководство по качеству - основной документ системы, в котором приводится политика и цели предприятия в области качества, структура системы и дано описание реализации всех требований, предъявляемых к СМК предприятия стандартом ИСО 9001:2000; документированные процедуры, предназначенные для координации различных видов деятельности, обеспечивающих эффективное функционирование СМК; записи по качеству - документация по доказательству качества продукции, работ, услуг, в которой содержатся зарегистрированные значения контролируемых признаков и параметров. 

При организации работ по разработке документации СМК рекомендуется предусмотреть выполнение следующих мероприятий: координация работ, обеспечивающая полную взаимную увязку разрабатываемых и корректируемых документированных процедур с Руководством по качеству; систематический контроль хода работ со стороны руководства предприятия и периодическое рассмотрение хода работ на заседаниях координационного совета, днях качества; подготовка аудиторов по внутренней проверке СМК до завершения работ по ее созданию и внедрению. 

На основании разработанных документированных процедур служба качества готовит окончательную редакцию Руководства по качеству, которое включает в себя: область применения СМК; документированные процедуры, разработанные для СМК или ссылки на них; описание взаимодействия процессов, включенных в СМК. 

После этого все регламентирующие документы, такие как положения о функциональных и производственных подразделениях, должностные инструкции, должны быть приведены в соответствие с разработанными документированными процедурами и Руководством по качеству. 

Характер и глубина документации должны отвечать требованиям, установленным в контрактах, законодательных и нормативных актах; потребностям и ожиданиям потребителей и других заинтересованных сторон.

Документация СМК согласовывается со всеми исполнителями и утверждается руководством предприятия. 

Четвертый этап охватывает работы, связанные с внедрением СМК. Весь персонал предприятия должен быть ознакомлен с документацией СМК и обучен работе в условиях функционирования СМК. 

С момента внедрения СМК все подразделения работают по документированным процедурам и ведут в обязательном порядке записи о качестве. Несоответствия, выявленные в процессе внедрения СМК, должны анализироваться службой качества с целью установления причин их появления и корректировки при необходимости соответствующей документации. 

Для установления работоспособности созданной СМК служба качества проводит внутренние проверки (аудиты). Они показывают, насколько СМК, представленная Руководством по качеству, документированными процедурами, описанием процессов и рабочими инструкциями, соответствует требованиям стандарта (проверка адекватности), и какова степень понимания, выполнения и соблюдения сотрудниками предприятия запланированных мероприятий (проверка соответствия). Адекватность устанавливается при проверке действующей документации по качеству на предмет полноты отражения в ней требований стандарта ИСО 9001:2000.
Проверка соответствия осуществляется путем сравнения фактического выполнения процедур с их требованиями. 


При обнаружении какой-либо проблемы по выполнению требования стандарта или процедуры аудитору необходимо обсудить ее с теми, кого это непосредственно касается, и выяснить причину невыполнения данного требования. Если выполнение этого требования действительно необходимо, то руководитель подразделения принимает меры (корректирующие действия) по его выполнению работниками подразделения. Возможно, что данное требование не является необходимым, и его невыполнение никак не влияет на качество работы, тогда корректирующее действие выражается в виде внесения изменений в документированную процедуру. 

По результатам внутреннего аудита составляется отчет, в котором указывается, какие несоответствия и недостатки были обнаружены. Одна из задач проведения внутренних проверок состоит в обеспечении возможности улучшения СМК. 

При внедрении СМК руководство предприятия проводит анализ эффективности ее функционирования на основании отчетов, подготовленных службой качества. 

Служба качества осуществляет сбор, обработку и анализ зарегистрированных данных о качестве, предоставляемых всеми подразделениями предприятия. Для анализа данных о качестве применяются различные методы, рекомендуемые ИСО 9004:2000.

Анализ функционирования СМК осуществляется на всех уровнях по определенным направлениям с целью установления причинно-следственных связей и оценки альтернативных предложений по предупреждающим и корректирующим действиям, которые могут относиться к различным аспектам деятельности предприятия. По результатам анализа вносятся соответствующие изменения в документацию СМК. 


На пятом этапе проводятся работы, связанные с сертификацией СМК. Ввиду того, что сертификацию действующих СМК проводят различные международные и национальные органы, предприятию необходимо сделать выбор сертифицирующего органа с учетом пожеланий заказчика. 

С выбранным сертифицирующим органом заключается контракт и подается заявка по установленной форме. Предприятие передает в орган сертификации требуемый пакет документов СМК для предварительной проверки. 

Таблица 3.3

Рекомендуемый перечень мероприятий, выполняемых при разработке, внедрении и сертификации СМК на предприятиях 
	Наименование этапов
	Виды работ
	Мероприятия

	1
	2
	3

	1. Подготовка к созданию СМК

 

 

 

 
	1.Определение политики предприятия в области качества
	Разработка и утверждение политики предприятия в области качества. Определение целей, обязательств и задач в области качества и способов их достижения



	
	2.Формирование оргструктуры СМК
	Назначение представителя руководства, ответственного за качество. Создание службы качества. Формирование команды по разработке СМК 

	
	3.Обучение персонала
	Обучение руководителей предприятия и производственных подразделений требованиям МС ИСО 9001 :2000. Обучение членов команды по разработке СМК требованиям МС ИСО 9001 :2000 и методологии создания СМК

	
	4. Оценка сроков и стоимости разработки и внедрения СМК
	Разработка программы проведения работ. Составление сметы расходов на создание СМК (при необходимости)

	
	5.Привлечение консультантов 
	Выбор консультантов. Заключение договора на консультационные услуги



	II. Проведение комплексного анализа управления качеством продукции, услуг и разработка концептуальной модели СМК

 

 
	1.Анализ существующей системы управления предприятием 
	Выявление видов деятельности предприятия. Рассмотрение организационной структуры и функций управления. Составление матрицы ответственности. 

Анализ сильных и слабых сторон деятельности предприятия в области качества. 

Анализ и оценка соответствия фактических результатов по качеству политики предприятия в области качества и требованиям МС ИСО 900 1 :2000 

	
	2.Разработка концептуальной модели 
	Определение функции СМК. Установление перечня бизнес-процессов



	
	3.Разработка предложений по совершенствованию существующей системы управления 
	Внесение изменений в оргструктуру. Рассмотрение и утверждение оргструктуры.

Разработка плана мероприятий по повышению качества продукции (услуг)


	Продолжение табл. 3.3

	

	1
	2
	3

	III. Разработка 

документации

 
	1.Подготовка к разработке документации СМК
	Составление плана-графика разработки документированных процедур. Подготовка заданий (при необходимости). Назначение ответственных за разработку процедур

	
	2.Разработка документации СМК 
	 Разработка документированных процедур СМК. Описание взаимодействия между процессами СМК

	IV. Внедрение СМК 

 

 

 
	1.Подготовка к внедрению СМК 
	Ознакомление персонала с документацией СМК. 

Обучение персонала работе в условиях функционирования СМК 

	
	2. Внедрение СМК 
	Апробация документации СМК. Осуществление бизнес-процессов в соответствии с документированными процедурами 

	
	3.Проведение внутреннего аудита СМК 
	Разработка вопросника для оценки функционирования СМК. Проведение внутреннего аудита Проверка соответствия разработанной СМК требованиям                              МС ИСО 9001:2000 

	
	4. Анализ 
	Выявление несоответствий, функционирования СМК Доработка СМК (внесение соответствующих изменений в документацию)

	V. Сертификация СМК 

 

 

 
	1.Выбор сертифицирующего органа 
	Определение сертифицирующего органа.

Подача заявки на проведение сертификации. Заключение договора 

	
	2. Передача пакета документов 
	Подготовка требуемого пакета документов.

Передача документации в сертифицирующий орган 

	
	3. Внешний аудит 
	Подготовка к внешнему аудиту. Проведение сертификационного аудита. 

Выявление несоответствий 

	
	4.Устранение несоответствий 
	Анализ несоответствий. Внесение изменений в документацию СМК. Передача исправленного пакета документов в сертификационный орган. Получение сертификата


После получения замечаний по документации служба качества вносит в нее соответствующие изменения и согласовывает дату проведения внешнего аудита на предприятии. 

После устранения несоответствий выдается сертификат соответствия сроком на три года, в течение которых сертифицирующий орган осуществляет надзор за функционированием СМК на предприятии, проводя ежегодно инспекционный контроль. В случае выявления серьезных нарушений действие сертификата может быть приостановлено. 

Рекомендуемый перечень мероприятий, выполняемых при разработке, внедрении и сертификации СМК на предприятиях приведен в табл. 3.3.

Содержание и объем документации должны соответствовать требованиям контракта, законодательным и нормативным требованиям, а также потребностям и ожиданиям потребителей и других заинтересованных сторон и быть приемлемыми для организации. Документация системы качества должна включать: документально оформленные заявления о политике в области качества и целях в области качества; руководство по качеству; документированные процедуры, требуемые настоящим международным стандартом; документы, необходимые организации для обеспечения уверенности в эффективном планировании, реализации и управлении ее процессами; записи требуемые стандартом ГОСТ Р ИСО 9001:2008 [6].



Организация должна поддерживать в рабочем состоянии Руководство по качеству, которое включает: область применения СМК; документированные процедуры, созданные для СМК; описание взаимодействия между процессами СМК.

Разработка документов СМК является необходимым, но не единственным условием получения сертификата по стандартам серии ИСО:9000. По мнению признанных аудиторов, таких как Госстандарт РФ, Lloyd's Register, Det Norske Veritas наиболее существенным моментом в подготовке компании к сертификации является внедрение СМК и обеспечение ее функционирования в течение не менее 3-х месяцев. 


В целях эффективного управления качеством и повышения его уровня 

Д. Джураном и Э. Демингом были разработаны следующие рекомендации [21]:

А. 10 этапов для повышения качества по Д. Джурану:

1) сформируйте осознание потребности в качественной работе и создайте возможность для улучшения качества;

2) установите цели для постоянного совершенствования деятельности; 

3) создайте организацию, которая будет работать над достижением целей, сформируйте команду, выберете координаторов для определения проблем и выбора проектов;
4) предоставьте обучение всем сотрудникам организации;

5) выполняйте проекты для решения проблем;

6) информируйте сотрудников о достигнутых улучшениях;

7) выражайте свое признание сотрудникам, внесшим наибольший вклад в улучшение качества;

8) сообщайте о результатах;

9) регистрируйте успехи;

10) внедряйте достижения, которых Вам удалось добиться в течение года, в системы и процессы, регулярно функционирующие в организации, тем самым закрепляя их.

Б. 14 принципов Э.Деминга (рис. 3.2.):

1) постоянство цели. Поддерживайте постоянство целей для стабильного совершенствования процессов производства товаров и оказания услуг;

2) новая философия. Примите новую философию. Мы живем в новую экономическую эпоху, основы которой были заложены в Японии; 

3) снижайте зависимость от инспекции. Устраните потребность в большом объеме контроля как способе достижения качества;
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Рис. 3.2. Иллюстрация принципов управления качеством, основанная на “Цикле В.Э. Деминга”: Рlan (планируйте) – Do (исполняйте) – Check (проверяйте) -  Action (воздействуйте) 
4) прекратите практику заключения контрактов по самым низким ценам. Не практикуйте ведение бизнеса, основываясь исключительно на цене;

5) совершенствуйте все процессы в организации. Постоянно совершенствуйте каждый процесс с точки зрения планирования, производства и обслуживания;

6) введите обучение на работе;

7) установите благоприятный стиль руководства. Утверждайте стиль руководства, направленный на то, чтобы помочь людям лучше выполнять свою работу;

8) поощряйте эффективные двусторонние коммуникации и другие способы, позволяющие избавиться от страха в организации;

9) разрушайте барьеры между отделами и людьми;

10) исключите использование лозунгов, плакатов и призывов;

11) устраните цифровые показатели, по которым выносится суждение.  Откажитесь от стандартов выполнения работы, которые предписывают рабочим достижение определенных норм в цифровом выражении и управленческому персоналу - цифровых показателей. Предложите вместо этого поддержку и помощь наставников;

12) гордитесь мастерством;

13) поощряйте образование;

14) приверженность высшего руководства. Добейтесь четкой приверженности высшего руководства идее постоянного улучшения качества и производительности.

4. ХАРАКТЕРИСТИКА ПРОЦЕССОВ ТЕХНИЧЕСКОЙ ЭКСПЛУАТАЦИИ АВИАЦИОННОЙ ТЕХНИКИ КАК ОБЪЕКТА

 СИСТЕМЫ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА

4.1. Процессы технической эксплуатации авиационной техники 

как  объекты управления

Процессный подход реализован при управлении процессами технической эксплуатации (ТЭ) ВС [11, 12, 26, 28].

Эксплуатация ВС - стадия жизненного цикла ВС, на которой реализуется, поддерживается и восстанавливается его качество (ГОСТ 25866-83). Эксплуатация включает в себя в общем случае использование по назначению, транспортирование, хранение, ТОиР. 

Техническая эксплуатация является частью эксплуатации, включающей транспортирование, хранение, техническое обслуживание (ТО) и ремонт изделия. НТЭРАТ ГА определяет техническую эксплуатацию как производственную деятельность организаций, авиапредприятий и работников ГА по инженерно-авиационному обеспечению полетов. Она включает подготовку к полетам, техническое обслуживание в процессе использования ВС, хранение и транспортирование, организацию и обеспечение технического обслуживания и других работ, выполняемых на авиационной технике.



Управляемый процесс ТЭ ВС - совокупность операций  ТЭ, использующая ресурсы и управляемая для обеспечения способности превращать входящие элементы в выходящие. Часто выходящие элементы одного процесса напрямую образуют входящие элементы следующего процесса. Совокупность взаимосвязанных управляемых процессов образует последовательную во времени смену состояний в соответствии с принятой стратегией [28].

Операция ТЭ - часть процесса ТЭ, содержащая целенаправленные действия по поддержанию и восстановлению исправности, работоспособности функциональных систем и компонентов ВС, подготовки его к полету.

Стратегия процесса ТЭ ВС - система правил управления  процессом ТЭ ВС. 

Понятие управляемого процесса ТЭ ВС и содержание его элементов (входа, выхода, ресурсов и управления) представлено на рис. 4.1. 
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Рис. 4.1. Управляемый процесс технической эксплуатации ВС
4.2. Характеристика процессов технической эксплуатации 



К основным  группам процессов технической эксплуатации ВС относятся следующие: общие виды работ, оперативное  ТО, периодическое ТО, особые виды ТО [16].
1. Общие виды работ: заправка горюче-смазочными материалами; заправка спецжидкостями, водой и зарядка газами; кондиционирование воздуха в пассажирских салонах и кабине экипажа; подогрев авиадвигателей и  систем ВС; удаление снега и льда с поверхности ВС; запуск и опробование двигателей; буксировка воздушных судов; обслуживание бытового оборудования, мойка воздушных судов.

1.1. Заправка горюче-смазочными материалами (ГСМ)

Работы по заправке ВС ГСМ и контролю их качества осуществляются в соответствии с требованиями эксплуатационной документации (ЭД) на производство этих работ. Ответственность за качество ГСМ и состояние средств заправки возлагается на специализированные подразделения авиапредприятия - службу ГСМ и службу спецтранспорта (или их производственно-функциональные аналоги) соответственно.

Заправка ВС должна производиться только кондиционными и подготовленными к использованию ГСМ, с обеспечением мер безопасности работ, предупреждения потерь ГСМ при заправке, хранении и транспортировке.   

Служба ГСМ в установленном порядке проводит лабораторные анализы ГСМ и оформляет на них предусмотренные документы. Во всех случаях, включая приписные аэропорты и временные аэродромы, применяют ГСМ с оформленными документами лабораторного анализа.

Осуществление ежедневного аэродромного контроля топлива, масла и спецжидкостей, проверка средств заправки возлагается на специалистов службы ГСМ при необходимости - на подготовленных работников других служб авиапредприятия, которые назначаются приказом.

1.2. Заправка спецжидкостями, водой и зарядки газами

Заправку (зарядку) спецжидкостями, водой (технической, питьевой) и газами, используемыми в системах ВС, до потребного объема (массы), давления производят в соответствии с требованиями ЭД на производство этих работ для ВС данного типа.

Состав служб и специалистов, обеспечивающих и выполняющих указанные работы, распределение функций и ответственности между ними - определяются авиапредприятием.

 
На спецжидкости, дистиллированную и питьевую воду, газы, подаваемые к ВС для заправки (зарядки), соответствующие службы авиапредприятия представляют паспорт (контрольный талон, выписку из паспорта, другой документ) с записью о проведенном контроле и соответствии их установленным стандартам (техническим условиям на поставку), если это предусмотрено нормативными документами. Одновременно представляются и формуляры на средства заправки, в которых указывается дата заполнения средства жидкостью (газом) и контрольного осмотра средства.

1.3. Кондиционирование воздуха в пассажирских салонах и кабине экипажа

 
Порядок и условия применения аэродромных средств и бортовых систем обогрева, охлаждения и вентиляции пассажирских самолетов и кабин экипажа определяются ЭД для ВС данного типа.

Подогрев и охлаждение воздуха в пассажирских салонах и кабине экипажа на земле проводят с помощью аэродромных кондиционеров, а при их отсутствии -  бортовой системы кондиционирования. Для подогрева воздуха используют также аэродромные подогреватели, предусмотренные ЭД.        

 
Управление бортовой системой кондиционирования воздуха и контроль за температурой воздуха в пассажирских салонах и кабине экипажа осуществляет бортинженер (бортмеханик, пилот) или работник ИАС, допущенный к эксплуатации этой системы, к запуску и эксплуатации вспомогательной силовой установки.

 
Техническое состояние аэродромных и бортовых средств подогрева и охлаждения должно исключать попадание в пассажирские салоны и кабину экипажа пыли, копоти, механических частиц, выхлопных и других вредных газов.

    
Ответственность за техническое состояние и пожарную безопасность используемых кондиционеров и подогревателей возлагается на руководителей подразделений авиапредприятия и работников, непосредственно обслуживающих и применяющих эти средства, в соответствии с принятым в авиапредприятии распределением их функций.

1.4. Подогрев авиадвигателей  и систем ВС

 
Порядок и условия подогрева двигателей и систем (изделий) ВС определяются ЭД для ВС данного типа. Безопасность производства этих работ возлагается на их исполнителей и организаторов  -  работников подразделений ИАС авиапредприятия.

Специалисты, производящие подогрев двигателей и систем ВС, обязаны неотлучно находиться в зоне выполняемых работ, контролировать работу средств подогрева, температуру воздуха на выходе из подогревателя, состояние подогреваемых изделий и чехлов, которыми они укрыты, обеспечивать полное соблюдение требований пожарной безопасности. При использовании самоходного средства подогрева ответственность за исправность, безопасность и контроль функционирования тепловой машины несет ее водитель.

1.5. Удаление снега и льда с поверхности ВС


При нахождении ВС на земле инженерно-технический персонал обязан принимать меры по защите от обледенения и попадания снега во внутренние полости планера, двигателей, воздушно-масляного радиатора, изделий АиРЭО путем своевременного зачехления, покрытия поверхностей спецжидкостями, установки заглушек и других приспособлений, предусмотренных ЭД для ВС данного типа.  

При удалении льда руководствуются ЭД на производство этих работ. Удаление льда с поверхностей ВС, из воздухозаборных устройств производят после удаления с них снега. Для удаления льда применяют теплую воду, подогретые противообледенительные жидкости, тепловые обдувочные машины, аэродромные подогреватели. Лед с поверхности полотняной и другой мягкой обшивки удаляют с помощью теплого воздуха или воды. Тепловые обдувочные машины располагают не ближе 3,5 м от ближайших точек ВС.


При удалении льда теплой водой и противообледенительной жидкостью необходимо исключить возможность попадания воды в механизмы и полости, где замерзание ее может привести к отказу в работе систем ВС. В целях предупреждения повторного образования льда поверхность ВС опрыскивают противообледенительной жидкостью или обдувают теплым воздухом. Им же продувают щелевые зазоры рулей, элеронов, триммеров, детали механизации крыла, узлов шасси и других механизмов. После выполнения этих работ проверяют отклонения в крайние положения рулей, элеронов, триммеров, функционирование анероидно-мембранных приборов.

1.6. Запуск и опробование двигателей 

Запуск и опробование двигателей производится в тех случаях, предусмотренных ЭД, а также по решению командира ВС или руководителя работ ТО, выполняемых на воздушном судне.

Запуск и опробование двигателей ВС производят специалисты допущенные в установленном порядке к выполнению этих работ на данном типе воздушного судна, подготовленные для работы на данном типе ВС пилоты, а для самолетов- также бортинженеры (бортмеханики).

Запуск двигателей ВС разрешается производить на месте стоянки (МС), перроне и предварительном старте, а их опробование, в том числе опробование реверса тяги – на специально оборудованных стоянках, имеющих необходимую оснастку для ВС данного типа.

Специалист, осуществляющий запуск и опробование двигателей ВС, до занятия рабочего места экипажем  проверяет: готовность оборудования стоянки и наличие пожарных средств; очистку МС от мусора, льда, снега, а также безопасное размещение на стоянке и вблизи нее других воздушных судов, средств наземного обслуживания (СНО) и имущества.

Подключение аэродромных источников энергоснабжения к бортовой сети и СПУ (радиосвязь) производят до запуска двигателей, а их отключение - по команде запускающего. При этом подход и отход к ВС технический персонал осуществляет по маршруту, установленному для данного типа ВС.

Все действия по подготовке к запуску, выполнение запуска, прогрева, опробования и останова двигателей запускающий осуществляет в соответствии с изложенной в ЭД технологией.

На ВС, оборудованных СПУ (радиосвязью), допускающими двустороннюю связь между запускающим и обеспечивающим, запуск производят только с использованием  этой связи. При невозможности использования СПУ (радиосвязи) разрешается применять визуальную схему обеспечения запуска, разрабатываемую авиапредприятием, с соблюдением достаточных мер безопасности. Во всех случаях используют предусмотренные команды и сигналы. 

1.7.  Буксировка ВС

 
ВС на аэродроме буксируют к перрону, на место стоянки, рубеж запуска двигателей (предварительный старт), в ангар, на специальные стоянки (площадки).

 
Решение о буксировке ВС принимает руководитель работ в смене, он же назначает специалиста, ответственного за буксировку, и подчиненный ему состав бригады.

Специалист, ответственный за  буксировку (руководитель буксировки), и  работники бригады должны быть подготовлены и допущены в установленном порядке к выполнению этих работ.

1.8. Обслуживание бытового оборудования.  Мойка ВС

 
Обслуживание бытового оборудования является составной частью ТО ВС и выполняется подготовленными и допущенными к его производству работниками.

Планирование и организация обслуживания бытового оборудования осуществляется как часть общего расписания работ ТО ВС в порядке, принятом в авиапредприятии.

 
Частичную или полную наружную мойку ВС осуществляют с применением спецмашин или ручных средств. Для мойки используют только моющие средства, исключающие коррозию металлов, разрушение лакокрасочных покрытий обшивки и изделий, органического стекла, резины, тканей, пластмасс.

При мойке ВС запрещается применять для удаления загрязнений металлические щетки и другие средства, оставляющие царапины или разрушающие покрытия. Во время мойки исполнители обязаны предупреждать попадание моечных материалов внутрь крыла, отсеков, на пол кабины, в воздухозаборные устройства и изделия, предупреждать обледенение обшивки.

Полную мойку ВС с применением специальных химических средств (присадок к воде) проводят на специальных стоянках (площадках), оборудованных приспособлениями для сбора отходов.

2. Процессы оперативного технического обслуживания: организация  оперативного ТО; работы по встрече и обеспечению стоянки ВС; работы по осмотру и обслуживанию;  работы по обеспечению вылета.

2.1. Организация оперативного ТО

 
Оперативное ТО представляет собой систему подготовительных работ, осмотров и проверок технического состояния AT, обеспечивающих исправность, готовность и использование ВС в интервалах между формами его периодического ТО.

Состав видов оперативного ТО, их содержание, порядок назначения и выполнения определяется ЭД для ВС конкретного типа.

 
При оперативном ТО выполняют плановые, задаваемые регламентом ТО перечни работ, и дополнительные работы, не предусмотренные регламентом (замена изделий, разовые осмотры и другие).

 
Работы по оперативному ТО организуют в соответствии с планами подготовки и обеспечения полетов и проводят  в рамках комплексного (совмещающего работы различных служб авиапредприятия) технологического графика подготовки ВС к полету. Диспетчеризацию комплексной подготовки ВС осуществляют диспетчерские службы авиапредприятия.

 
Суточная программа оперативного ТО, сроки подготовки ВС к вылету и дополнительные объемы работ на них планируют на основании суточного плана полетов, требований ЭД и состояния ВС. Соответствующим подразделениям выдают производственные задания с указанием форм ТО и перечнем дополнительных работ.


Организация производства оперативного ТО в соответствующих подразделениях организации по ТОиР AT должна обеспечивать безопасность полетов ВС, своевременное и качественное обслуживание приписных и транзитных ВС в соответствии с расписанием движения (планом полетов) и технологическим графиком производства конкретных работ, удовлетворять требованиям охраны труда работающих.

Структура и состав подразделений, ответственных за оперативное ТО (цех, участок, смена, бригада, группа), содержание их специализации (в том числе совмещение производства оперативного и периодического ТО ВС) - определяется организацией по ТОиР AT.

Ответственность за организацию указанного производства в организации по ТОиР AT, в ее подразделениях, звеньях, бригадах и группах несут их руководители в пределах установленных для каждого (документами предприятия) обязанностей и полномочий.

2.2. Работы по встрече и обеспечению стоянки ВС

Перед приемом ВС на оперативное обслуживание руководитель ТО назначает ответственного за выполнение работ по встрече, указывает место стоянки, ранее согласованное с диспетчерской службой, на которое будет принято ВС.


Ответственный за работы по встрече должен (до посадки ВС): проверить состояние МС, выделенного для приема ВС, оборудование МС, отсутствие на нем средств и имущества, мешающих заруливанию (установке) судна; подготовить к использованию необходимые СНО специального применения и приспособления, в том числе жезлы, флажки, перчатки, электрофонарики, применяемые для подачи команд экипажу при заруливании ВС на стоянку.

2.3. Работы по осмотру и обслуживанию

 
Осмотр и обслуживание ВС организует специалист, назначенный ответственным за производство этих работ. Их выполняют в случаях, определяемых ЭД для ВС конкретного типа. 


Объем работ, выполняемых при осмотре и обслуживании, должен соответствовать предписаниям ЭД, производственному заданию (включая дополнительные задания).

В случаях, когда принимают ВС, с борта которого получено сообщение об отказе AT, ответственный за ТО обязан  осуществить упреждающие меры по сокращению времени на устранение неисправности.

Если осмотр и обслуживание проводят после снятия ВС с хранения, ответственный за осмотр и обслуживание должен убедиться, что документация на проведенные ранее работы оформлена полностью и правильно.

2.4. Работы по обеспечению вылета

 
Перед выполнением работ по обеспечению вылета, являющихся заключительными для всего комплекса работ по подготовке ВС к полету, специалист, ответственный за выполнение работ по обеспечению вылета, обязан проверить карту-наряд на оперативное ТО, бортовой журнал и убедиться, что указанная документация оформлена правильно и подписана должностными лицами, ответственными за выполнение работ.

 
Работы по обеспечению вылета (объем, последовательность, действия при задержке вылета) исполнители и контролирующие  проводят, руководствуясь соответствующей ЭД, включая регламент ТО и документы организации по ТОиР AT.

При обнаружении в процессе выполнения работ повреждений, неисправностей и других отклонений специалист, их обнаруживший, обязан доложить руководителю работ, который определяет порядок устранения отклонений, время окончания работ, сообщает о принятом решении в диспетчерскую службу и вышестоящему руководителю.

Действия экипажа в случае обнаружений неисправностей ВС при подготовке к вылету определяются требованиями НТЭРАТ  ГА[19]. 

3. Процессы периодического ТО: организация периодического ТО; замена двигателей на ВС; демонтажно-монтажные работы на ВС; текущий ремонт.

3.1. Организация  периодического ТО

Периодическое обслуживание ВС выполняют через установленные ЭД значения наработки (налета, числа циклов, посадок) или интервалы времени (календарные сроки службы) в соответствии с заданным режимом обслуживания, под которым понимается перечень (объем) работ и периодичность их выполнения. Работы по периодическому ТО сведены в формы. Периодичность и объем работ каждой формы устанавливается регламентом ТО, а технология выполнения операций, применяемые средства контроля, инструмент, приспособления и материалы - технологическими указаниями.

Отсчет наработки и календарного срока ведут с начала эксплуатации или от последнего ремонта ВС. Допуск на наработку (срок службы), использованный при предыдущем обслуживании, в дальнейшем не учитывают.

Порядок назначения периодического TО по наработке, календарным срокам  определяется ЭД на ВС конкретного типа.


Ответственность за организацию производства периодического ТО в организациях по ТОиР AT, в подразделениях, звеньях, бригадах и группах несут их руководители в пределах установленных для каждого (документами предприятия) обязанностей и полномочий.

3.2. Замена двигателей на воздушных судах

Замену двигателя на ВС производят после отработки его ресурса, для обслуживания на стенде, а также в случае выявления на двигателе неисправностей, которые нельзя устранить без снятия двигателя и в других случаях, предусмотренных ЭД, а также по производственной необходимости. Кроме работ по замене двигателя на ВС выполняют очередное ТО, определяемое по наработке AT или иным параметрам, доработки по бюллетеням и осмотр конструкции планера, участков коммуникации систем, доступ к которым возможен только при снятом двигателе. После монтажа двигателя на ВС выполняют обусловленные заменой двигателя работы по обслуживанию в соответствии с регламентом.

 
Работы по замене двигателей возлагают на специалистов, допущенных к их выполнению. Для производства подготовительных работ может выделяться бригада (группа) специалистов. Для нее создают специальные рабочие места, которые оснащают такелажными и моечными устройствами, стендами для наружной расконсервации и монтажа двигателя, другими приспособлениями, предусмотренными ЭД.

 
Ответственность за организацию демонтажа (монтажа) двигателя на ВС возлагают на назначаемого руководителя работ. Он обязан провести инструктаж по технике безопасности, принципиальным особенностям технологии предстоящих работ, определить ответственных за выполнение конкретных работ.

Доработки ВС по бюллетеням, другие дополнительные работы при снятом двигателе выполняют представители завода-изготовителя или специалисты организации по ТОиР AT, допущенные к производству этих работ.

 После установки двигателя производят его внутреннюю расконсервацию, опробование и в соответствии с технологическими картами (указаниями) выполняют комплекс контрольных и регулировочных работ, а там где это предусмотрено ЭД - контрольный полет ВС.

3.3. Демонтажно-монтажные работы на ВС

К демонтажно-монтажным работам относят разборку и сборку ВС, демонтаж и монтаж его крупногабаритных частей, элементов конструкции и изделий.

Для выполнения работ выделяются исполнители, назначается руководитель работ, определяется порядок их проведения. Руководитель работ проводит инструктаж исполнителей по правилам безопасного производства работ, принципиальным особенностям технологии их выполнения, организует подготовку оснастки, инструмента, средств контроля и наземного обслуживания, предусмотренных ЭД.                           

 
Операции по демонтажу-монтажу и регулировочные работы выполняют по технологиям разработчика AT. Операции и работы, не имеющие технологии разработчика AT, выполняют по технологиям, разрабатываемым эксплуатантом, согласованным при необходимости с разработчиком AT. На сертифицированной AT указанные работы производятся только по технологиям разработчика AT.

После демонтажа частей планера (силовой установки), изделий AT тщательно проверяют (в соответствии с ЭД) состояние силовых узлов и деталей их крепления, контроль которых возможен только при снятых элементах конструкции.

3.4. Процессы текущего ремонта

Текущий ремонт AT заключается в устранении отдельных ее повреждений или неисправностей. Текущий ремонт ВС и ремонт АиРЭО производят специализированные подразделения организации по ТОиР AT или отдельно назначаемые специалистами, имеющие соответствую подготовку. Ответственность за качество ремонтных работ несут их исполнители и специалисты, на которых возложены функции контроля.

Необходимость проведения ремонтных работ определяют непосредственные руководители ТО по результатам осмотра (дефектации) ВС. Порядок оформления заказов на производство ремонтных работ, регистрация и учет их выполнения определяются организацией по ТОиР AT.

Текущий ремонт AT выполняют в соответствии с требованиями общей и типовой ЭД или по технологиям, разрабатываемым организацией по ТОиР AT в случае отсутствия в ЭД необходимых технологических указании. При необходимости разрабатываемые организацией по ТОиР AT технологии ремонта согласовывают с компетентными организациями и органами.

4. Процессы особых видов ТО: сезонное обслуживание, специальное обслуживание, обслуживание при хранении, обслуживание ВС в экстремальных метеоусловиях.

4.1. Сезонное обслуживание


Сезонное ТО АТ является частью работ, выполняемых при подготовке организации по ТОиР AT к работам в осенне-зимнем и весенне-летнем периодах, если это предусмотрено ЭД. Конкретные указания о сезонной подготовке AT приводятся в соответствующих разделах ЭД конкретных типов ВС и изделии АТ.

4.2. Специальное обслуживание

Специальное ТО проводят на ВС после полета в особо сложных условиях (перечень соответствующих случаев указывается в регламенте ТО), а также на ВС, подвергшихся воздействию штормового ветра со снегом или пылью на земле, в других случаях, состав которых определяется регламентом ТО для ВС конкретного типа. Перечень работ по видам специального ТО устанавливается регламентом ТО для ВС конкретного типа.

ВС, подвергнувшееся воздействию сложных условий, указанных в РО, запрещается выпускать в полет до проведения специального обслуживания. Основанием для отстранения ВС от полета и  выполнения специального ТО являются: запись командира ВС в бортовом журнале о воздействии экстремальных условий; записи приборов объективного контроля о воздействии на ВС экстремальных условий; повреждения ВС от воздействия экстремальных условий; воздействие на ВС штормового ветра (со снегом, пылью и др.).

Для определения технического состояния ВС, подвергнувшемуся экстремальным воздействиям, эксплуатант образует комиссию, которая производит сбор и анализ информации о происшедшем, осматривает ВС и по полученным результатам определяет потребный объем ТО и ремонтно-восстановительных работ.

Обнаруженные при осмотре ВС неисправности регистрируются в ведомости дефектов. Исправность ВС после выполнения соответствующих конкретному случаю работ подтверждается подписями их исполнителей и руководителя ТО в карте-наряде на производство работ. При необходимости ремонта ВС комиссия составляет акт с соответствующим заключением.

Работы специального ТО выполняются подразделениями организации по ТОиР AT, ответственными за ТО ВС конкретного типа. В случаях, когда восстановление исправности ВС силами эксплуатанта невозможно, ремонтно-восстановительные работы выполняются предприятием, располагающим необходимыми возможностями, на основе взаимной договоренности.

Специальный досмотр ВС на безопасность осуществляется:

при подготовке ВС к вылету в случаях, определяемых специальной документацией на производство этих работ;    

при наличии сообщений или подозрений о закладках в ВС взрывчатых или других опасных устройств;

после свершения на борту ВС в полете акта незаконного вмешательства (попытки захвата и угона).

Проведение специального досмотра ВС на безопасность оформляют записями в бортовом журнале и в карте-наряде на ТО.

4.3. Обслуживание при хранении

При перерывах в полетах свыше срока, установленного РО, ВС ставят на хранение. Порядок выполнения необходимых в данном случае работ определяется организацией по ТОиР AT.

Объем работ на ВС и изделиях при переводе их на хранение, при снятии с хранения, сроки хранения устанавливается ЭД.

Если срок хранения ВС (изделия) превышает срок консервации, то производится его переконсервация. Консервации подлежат также ВС (изделия), направляемые в ремонт, если время их транспортировки другими средствами превышает минимальный срок хранения изделия без консервации.

4.4. Обслуживание ВС в экстремальных метеоусловиях. Действия при стихийных бедствиях

В экстремальных метеоусловиях [к экстремальным метеоусловиям относят: штормовой ветер, пыльную (песчаную) бурю, метель, грозу, ливень, град, особо низкую (высокую) температуру воздуха и т.п.], угрожающих безопасности работающего на ВС инженерно-технического персонала, непосредственный руководитель работ ТО на ВС временно приостанавливает их производство, принимает соответствующие меры обеспечения безопасности персонала, сохранности AT и наземного оборудования.


В условиях, когда проведение ТО возможно, руководители работ должны обеспечить безопасность работающих, необходимое качество работ и сохранность АТ.

4.3. Методические рекомендации по оценке качества процессов 

технической эксплуатации воздушных судов

1. При ТО АТ применяются следующие виды контроля качества [16,27]:

контроль состояния рабочих мест и оборудования, обеспеченности исполнителей средствами ТО и документацией;

 текущий пооперационный контроль в процессе выполнения регламентных работ;

 контроль не предусмотренных регламентных работ, выполняемых при устранении неисправностей и замене агрегатов;

контроль работ, выполняемых при подготовке производства, обслуживании бытового оборудования;

 приемка законченных работ по обслуживанию ВС в целом;

 выборочный контроль качества обслуживания ВС по оперативным формам регламента и качества работ отдельных исполнителей;

контроль качества ТО при инспекторских осмотрах ВС руководящим составом.

2. Основной принцип построения контроля качества заключается в назначении конкретных должностных лиц для контроля выполнения той или другой операции (работы), проводимой на АТ, и в определении порядка предъявления выполненных работ. Качество работ по устранению неисправностей,  выявленных  в полете или обнаруженных при оперативном ТО, работ, связанных с демонтажем или регулировкой изделий, а также работ по доработкам конструкции, контролируется в обязательном порядке инженерами органа СМК соответствующей специальности.

 3. Работы, выполненные при ремонте АиРЭО, подготовке производства, текущем ремонте и др., контролируются инженерами смен участка ТО АТ как правило до установки агрегатов, деталей на ВС. Если такой контроль невозможен или недостаточен, то указанные изделия проверяются непосредственно на ВС.

4. При контроле качества по ТО рекомендуется: 

производить контроль качества и приемку работ по мере их выполнения в процессе ТО, не откладывая их на конец рабочего дня (смены) или к завершению обслуживания ВС;

использовать методы объективного отражения состояния АТ после ТО, как, например; ведомости (карточки) учета значений регулируемых параметров, геометрических размеров и пр.;

фиксировать все обнаруженные недостатки проведения работ и качества ТО.

5. Предъявление ответственному приемщику выполненных работ по ТО ВС производят непосредственно исполнители после того, как они убедились, что обслуженные и отремонтированные детали, узлы и системы ВС не имеют дефектов и соответствуют ТУ. 

6. За единицу предъявления продукции при ТО принимаются:

при оперативных формах ТО - работы по обслуживанию ВС в целом, которые предъявляются инженеру смены или члену экипажа; в лаборатории АиРЭО, при текущем ремонте на участке подготовки производства - работы, выполненные по обслуживанию (ремонту) отдельного изделия или по устранению дефекта на нем, либо работы, выполненные по отдельному заданию.

7. Предъявление выполненных работ для контроля оформляется подписью исполнителя в соответствующей графе карты-наряда или другого документа, на основании которого производилась работа.

8. Обслуживание ВС (в целом) предъявляется для окончательной приемки инженеру ОСК инженером (начальником) смены после того, как он лично осмотрит ВС, проверит качество выполнение работ и убедится, что обслуживание закончено и вся документация должным образом оформлена и укомплектована.

9. При выполнении Форм ТО контроль качества осуществляется: начальниками, инженерами смен и авиатехниками в процессе ТО; членами экипажа ВС при приемке ВС от технической бригады; инженерами ОСК и руководящим составом ИАС путем выборочного контроля ТО отдельных ВС. Контроль качества устранения неисправностей, требующих демонтажных и регулировочных работ, а также контроль за соблюдением технологии при замене агрегатов осуществляет инженер ОСК. Окончательное заключение об исправности ВС после оперативного ТО дает член экипажа, который должен убедиться, что все предусмотренные работы выполнены, записанные в бортжурнал неисправности устранены, обслуживание закончено и вся документация оформлена должным образом.

10. Если ответственный приемщик, проверяя предъявленный объект ТО, не обнаруживает дефектов и убеждается в высоком качестве выполнения работ, то работа считается принятой с первого предъявления. Ответственный приемщик подтверждает приемку работ и ставит свою подпись в соответствующей графе карты-наряда, пооперационной ведомости и т.п. При приемке ТО ВС в целом ответственный приемщик подписывает заключительный раздел карты-наряда на ТО.

11. Работы по ТО, выполненные техническим составом, который допущен к самостоятельному обслуживанию ВС, считаются сданными с первого предъявления, если по качеству подготовки ВС нет замечаний со стороны членов экипажа, а также должностных лиц, проводящих выборочный контроль качества ТО.

12. Выборочный контроль качества указанных выше работ осуществляет начальник (инженер) смены или инженер ОТК. Работа каждого исполнителя должна проверяться не реже, чем один раз в смену. Выборочный контроль должен быть неожиданным и организуется таким образом, чтобы исполнители знали, что качество их работы может быть проверено в любое время.

13. Если ответственный приемщик обнаруживает какой-либо недостаток, то он прекращает дальнейший осмотр объекта и отклоняет его от приемки, т.е. возвращает этот объект обслуживания исполнителю для устранения дефекта и дополнительной проверки качества выполнения всех работ. Отклонение работ от приемки инженер ОТК должен зафиксировать в "Журнале качества ТО". Второстепенные дефекты устраняются исполнителем в процессе сдачи работ.

14. Ответственный приемщик должен потребовать прекращения работ по ТО и имеет право отклонить от приемки выполненные работы и в том случае, если ТО проводится при неудовлетворительном состоянии рабочего места, оборудования или с нарушением технологии. Такие случаи также фиксируются в "Журнале учета качества ТО". В спорных случаях решение принимает начальник органа СМК и руководитель организации по ТОиР АТ.

15. При отклонении выполненных работ от приемки ответственный приемщик выписывает талон повторного предъявления, заполняя его первый раздел. Талон повторного предъявления передается начальнику (инженеру) смены, руководящему обслуживанием данного ВС, для организации устранения дефекта, проведения профилактической работы и подготовки к повторному предъявлению работ. Талон остается на производственном участке до окончания обслуживания.

16. Если недостатки ТО обнаружены инженером производственного участка перед предъявлением инженеру органа СМК работ, выполненных авиатехниками, то талон повторного предъявления, как правило, не выписывается, но работа по исследованию причин брака проводится в таком же порядке, как при оформлении талона.


17. Подготовка к повторному предъявлению выполненных работ заключается в следующем:

 исполнитель устраняет дефект, указанный ответственным приемщиком, повторно проверяет объект обслуживания на отсутствие других дефектов и предъявляет работу руководителю производственного участка;

руководитель производственного участка, на котором продукция была отклонена от приемки, исследует причины допущенной ошибки или брака в работе и разрабатывает (намечает) необходимые мероприятия, лично проверяет устранение дефекта и качество выполнения других работ на данном объекте, после чего оформляет второй раздел талона и представляет работу инженеру-контролеру.

Повторное предъявление ранее отклоненных работ осуществляет инженер, руководивший работами.

18. При приемке работ со второго предъявления ответственный приемщик должен убедиться на основании записей в талоне повторного предъявления и путем дополнительной проверки, что исследование причин некачественного выполнения работ проведено, и разработаны необходимые мероприятия для предотвращения подобных недостатков. После этого он проверяет устранение ранее указанного дефекта и осматривает объект обслуживания на отсутствие других дефектов. Если замечаний по оформлению талона и по качеству выполнения работ на обслуживаемом объекте нет, ответственный приемщик подписывает талон, а также делает отметку в карте-наряде или ведомости дефектов о приемке работ  со второго предъявления и ставит свою подпись. Талон прилагается к карте-наряду и после окончания передается в орган СМК. 

19. Если при повторном предъявлении объекта обслуживания на нем снова обнаруживаются дефекты, то составляется брак-карта и данный объект передается на повторное обслуживание, как правило, другому исполнителю.

20. В целях обеспечения высококачественного ТО в организациях по ТОиР предусматривается также проведение выборочного контроля:

 поступивших в организацию по ТОиР агрегатов, деталей и материалов, используемых при ТО, порядка их приемки, хранения и выдачи,

состояния и содержания оборудования для ТО, диагностической, контрольно-измерительной аппаратуры, инструмента.

21. При проверке авиационного имущества в организациях по ТОиР контролируется :

 соблюдение условий хранения, исключающих повреждение, деформацию, коррозию, загрязнение;

наличие Формуляров (паспортов) на комплектующие изделия;

соблюдение сроков перепроверок и (или) переконсервации комплектующих изделий;


правильность ведения документов на выдачу имущества для ТО, учета его наличия и расходования.

22. При проверке средств обслуживания контролируется:
техническое состояние оборудования, наличие и правильность маркировки на инструменте общего и индивидуального пользования;

наличие и ведение документации на оборудование, закрепление за ответственными работниками ИАС;

своевременность метрологических и технических проверок, испытаний.
4.4. Требования к процессам системы менеджмента качества

4.4.1. Общие требования к процессам СМК [6]

Организация должна разработать, задокументировать, внедрить и поддерживать в рабочем состоянии СМК, постоянно улучшать ее результативность в соответствии с требованиями настоящего стандарта.

Организация должна:

определять процессы, необходимые для системы менеджмента качества, и их применение во всей организации;

определять последовательность и взаимодействие этих процессов;

определять критерии и методы, необходимые для обеспечения результативности как при осуществлении, так и при управлении этими процессами;

обеспечивать наличие ресурсов и информации, необходимых для поддержки этих процессов и их мониторинга;

осуществлять мониторинг, измерение и анализ этих процессов;

принимать меры, необходимые для достижения запланированных результатов и постоянного улучшения этих процессов.

Организация должна осуществлять менеджмент этих процессов в соответствии с требованиями настоящего стандарта.

Если организация решает передать сторонним организациям выполнение какого-либо процесса, влияющего на соответствие продукции требованиям, она должна обеспечивать со своей стороны контроль за таким процессом. Управление им должно быть определено в СМК.

В процессы, необходимые для системы менеджмента качества, следует включать процессы управленческой деятельности руководства, обеспечения ресурсами, процессы жизненного цикла продукции и измерения.

4.4.2. Характеристика процессов управленческой деятельности руководства


Высшее руководство должно обеспечивать:


принятие обязательств по разработке и внедрению СМК, а также постоянному улучшению её результативности посредством: выполнения требований потребителей, а также законодательных и обязательных требований; разработки политики в области качества; определения целей в области качества; проведения анализа со стороны руководства; обеспечения необходимыми ресурсами;


чтобы политика в области качества соответствовала целям организации; включала обязательство соответствовать требованиям и постоянно повышать результативность СМК; создавала основы для постановки и анализа целей в области качества; была доведена до сведения персонала организации и понятна ему; анализировалась на постоянную пригодность;
чтобы цели в области качества, включая те, которые необходимы для выполнения требований к продукции, были установлены в соответствующих подразделениях и на соответствующих уровнях. Цели в области качества должны быть измеримыми и согласуемыми с политикой в области качества;

планирование создания и развития СМК для выполнения требований, а также для достижения целей в области качества; сохранения целостности СМК при планировании и внедрении в нее изменений;


определение и доведение до сведения персонала организации ответственности и полномочий;



назначение представителя из состава руководства, который независимо от других обязанностей должен нести ответственность и иметь полномочия, распространяющиеся на: обеспечение разработки, внедрения и поддержания в рабочем состоянии процессов, требуемых СМК; представление отчетов высшему руководству о функционировании системы менеджмента качества и необходимости улучшения; содействие распространению понимания требований потребителей по всей организации;


разработку в организации соответствующих процессов обмена информацией, в том числе по вопросам результативности СМК;


анализ через запланированные интервалы СМК организации с целью обеспечения ее постоянной пригодности, адекватности и результативности. В анализ следует включать оценку возможностей улучшения и потребности в изменениях в СМК организации, в том числе в политике и целях в области качества;


поддерживать в рабочем состоянии записи об анализе со стороны руководства.

 
Входные данные для анализа со стороны руководства должны включать следующую информацию: результаты аудитов (проверок); обратную связь от потребителей; функционирование процессов и соответствие продукции; статус предупреждающих и корректирующих действий; последующие действия, вытекающие из предыдущего анализа со стороны руководства; изменения, которые могли бы повлиять на СМК; рекомендации по улучшению.


Выходные данные анализа со стороны руководства должны включать все решения и действия, относящиеся к: повышению результативности СМК и ее процессов; улучшению продукции согласно требованиям потребителей; потребности в ресурсах.        
Амии

4.4.3. Характеристика процессов управления ресурсами

1. Обеспечение ресурсами


Организация должна определить и обеспечивать ресурсы, требуемые для:

внедрения и поддержания в рабочем состоянии СМК, а также постоянного повышения её результативности; повышения удовлетворенности потребителей путём выполнения их требований.


2. Обеспечение авиационным персоналом 


2.1. Персонал, выполняющий работу, влияющую на качество продукции, должен быть компетентным в соответствии с полученным образованием, подготовкой, навыками и опытом.

2.2. Компетентность, осведомленность и подготовка


Организация должна: определять необходимую компетентность персонала, выполняющего работу, которая влияет на качество продукции; обеспечивать подготовку или предпринимать другие действия с целью удовлетворения этих потребностей; оценивать результативность предпринятых мер; обеспечивать осведомленность своего персонала об актуальности и важности его деятельности и вкладе в достижение целей в области качества; поддерживать в рабочем состоянии соответствующие записи об образовании, подготовке, навыках и опыте.

3. Инфраструктура


Организация должна определять, обеспечивать и поддерживать в рабочем состоянии инфраструктуру, необходимую для достижения соответствия требованиям к продукции. Инфраструктура может включать: здания, рабочее пространство и связанные с ним средства труда; оборудование для процессов (как технические, так и программные средства); службы обеспечения (например, транспорт или связь).

4. Производственная среда


Организация должна создавать производственную среду, необходимую для достижения соответствия требованиям к продукции, и управлять ею.

4.4.4. Характеристика процессов жизненного цикла

1. Планирование процессов жизненного цикла продукции

Организация должна планировать и разрабатывать процессы, необходимые для обеспечения жизненного цикла продукции. Планирование процессов жизненного цикла продукции должно быть согласованно с требованиями к другим процессам СМК.


При планировании процессов жизненного цикла продукции организация должна установить, если это целесообразно: цели в области качества и требования к продукции; потребность в разработке процессов, документов, а также в обеспечении ресурсами для конкретной продукции; необходимую деятельность по верификации и валидации, мониторингу, контролю и испытаниям для конкретной продукции, а также критерии приемки продукции; записи, необходимые для обеспечения свидетельства того, что процессы жизненного цикла продукции и произведенная продукция соответствуют требованиям.


Результат этого планирования должен быть представлен в виде, соответствующем практике организации.


2. Процессы, связанные с потребителями

2.1. Определение требований, относящихся к продукции


Организация должна определить: требования, установленные потребителями, включая требования к поставке и деятельности после поставки; требования, не определенные потребителем, но необходимые для конкретного или предполагаемого использования, если оно известно; законодательные и другие обязательные требования, относящиеся к продукции; любые дополнительные требования, определенные организацией. 


2.2. Анализ требований, относящихся к продукции


Организация должна анализировать требования, относящиеся к продукции. Этот анализ должен проводиться до принятия организацией обязательства поставлять продукцию потребителю (например, участия в тендерах, принятие контрактов или заказов, принятие изменений к контрактам или заказам) и должен обеспечивать: определение требований к продукции; согласование требований контракта или заказа, отличающихся от ранее сформулированных; способность организации выполнять определенные требования. Записи результатов анализа и последующих действий, вытекающих из анализа, должны поддерживаться в рабочем состоянии.

Если потребители не выдвигают документированных требований, организация должна подтвердить их у потребителя до принятия к исполнению. Если требования к продукции изменены, организация должна обеспечить, чтобы соответствующие документы были исправлены, а заинтересованный персонал был поставлен в известность об изменившихся требованиях. 


2.3. Связь с потребителями


Организация должна определять и осуществлять эффективные меры по поддержанию связи с потребителями, касающиеся: информации о продукции; прохождения запросов, контракта или заказа, включая поправки; обратной связи от потребителей, включая жалобы потребителей.


3. Проектирование и разработка

3.1. Планирование проектирования и разработки


Организация должна планировать и управлять проектированием и разработкой продукции.


В ходе планирования проектирования и разработки организация должна устанавливать: стадии проектирования и разработки; проведение анализа, верификацию и валидацию, соответствующих каждой стадии проектирования и разработки; ответственность и полномочия в области проектирования и разработки.


Организация должна управлять взаимодействием различных групп, занятых проектированием и разработкой, с целью обеспечения эффективной связи и четкого распределения ответственности.


Результаты планирования должны актуализироваться, если это целесообразно, по ходу проектирования и разработки.

3.2. Входные данные для проектирования и разработки 

Входные данные, содержащиеся в требованиях к продукции, должны быть определены, а записи должны поддерживаться в рабочем состоянии.

Входные данные должны включать: функциональные и эксплуатационные требования; соответствующие законодательные и другие обязательные требования; там, где это целесообразно, информацию, взятую из предыдущих аналогичных проектов; другие требования, важные для проектирования и разработки.


Входные данные должны анализироваться на достаточность. Требования должны быть полными, недвусмысленными и непротиворечивыми.


3.3. Выходные данные проектирования и разработки


Выходные данные проектирования и разработки должны быть представлены в форме, позволяющей провести верификацию относительно входных требований к проектированию и разработке, а также должны быть утверждены до их последующего использования.


Выходные данные проектирования и разработки должны: соответствовать входным требованиям к проектированию и разработке; обеспечивать соответствующей информацией по закупкам, производству и обслуживанию; содержать критерии приемки продукции или ссылки на них; определять характеристики продукции, существенные для ее безопасного и правильного использования.

3.4. Анализ проекта и разработки


На тех стадиях, где это целесообразно, должен проводиться систематический анализ проекта и разработки в соответствии с запланированными мероприятиями с целью: оценивания способности результатов проектирования и разработки удовлетворять требованиям; выявления любых проблем и внесения предложений по необходимым действиям.


В состав участников такого анализа должны включаться представители подразделений, имеющих отношение к анализируемой(ым) стадии(ям) проектирования и разработки. Записи результатов анализа и всех необходимых действий должны поддерживаться в рабочем состоянии.
3.5. Верификация проекта и разработки

Верификация - подтверждение на основе представления объективных свидетельств того, что установленные требования были выполнены.

Верификация должна осуществляться в соответствии с запланированными мероприятиями, чтобы удостовериться, что выходные данные проектирования и разработки соответствуют входным требованиям. Записи результатов верификации и всех необходимых действий должны поддерживаться в рабочем состоянии.

3.6. Валидация проекта и разработки
Валидация - подтверждение на основе представления объективных свидетельств того, что требования, предназначенные для конкретного использования или применения, выполнены.

Валидация проекта и разработки должна осуществляться в соответствии с запланированными мероприятиями, чтобы удостовериться, что полученная в результате продукция соответствует требованиям к установленному или предполагаемому использованию, если оно известно. Где это практически целесообразно, валидация должна быть завершена до поставки или применения продукции. Записи результатов валидации и всех необходимых действий должны поддерживаться в рабочем состоянии.

3.7.Управление изменениями проекта и разработки


Изменения проекта и разработки должны быть идентифицированы, а записи должны поддерживаться в рабочем состоянии. Изменения должны быть проанализированы, верифицированы и подтверждены соответствующим образом, а также согласованы до внесения. Анализ изменений проекта и разработки должен включать оценку влияния изменений на составные части и уже поставленную продукцию. Записи результатов анализа изменений и любых необходимых действий должны поддерживаться в рабочем состоянии.

4. Закупки

4.1. Процесс закупок


Организация должна обеспечивать соответствие закупленной продукции установленным требованиям к закупкам. Тип и степень управления, применяемые по отношению к поставщику и закупленной продукции, должны зависеть от ее воздействия на последующие стадии жизненного цикла продукции или готовую продукцию.


Организация должна оценивать и выбирать поставщиков на основе их способности поставлять продукцию в соответствии с требованиями организации. Должны быть разработаны критерии отбора, оценки и повторной оценки. Записи результатов оценивания и любых необходимых действий, вытекающих из оценки, должны поддерживаться в рабочем состоянии.

4.2. Информация по закупкам


Информация по закупкам должна описывать заказанную продукцию, включая, где это необходимо: требования к утверждению продукции, процедур, процессов и оборудования; требования к квалификации персонала; требования к системе менеджмента качества.


Организация должна обеспечивать адекватность установленных требований к закупкам до их сообщения поставщику.

4.3. Верификация закупленной продукции


Организация должна разработать и осуществлять контроль или другую деятельность, необходимую для обеспечения соответствия закупленной продукции установленным требованиям к закупкам.


Если организация или ее потребитель предполагают осуществить верификацию на предприятии поставщика, то организация должна установить в информации по закупкам предполагаемые меры по проверке и порядок выпуска продукции у поставщика.


5. Производство и обслуживание

5.1. Управление производством и обслуживанием


Организация должна планировать и обеспечивать производство и обслуживание в управляемых условиях. Управляемые условия должны включать, если это целесообразно: наличие информации, описывающей характеристики продукции; наличие рабочих инструкций в случае необходимости; применение подходящего оборудования; наличие и применение контрольных и измерительных приборов; проведение мониторинга и измерений; осуществление выпуска, поставки и действий после поставки продукции.


5.2. Валидация процессов производства и обслуживания


Организация должна подтверждать все процессы производства и обслуживания, результаты которых нельзя проверить посредством последовательного мониторинга или измерения. К ним относятся все процессы, недостатки которых становятся очевидными только после начала использования продукции или после предоставления услуги.


Валидация должна продемонстрировать способность этих процессов достигать запланированных результатов.


Организация должна разработать меры по этим процессам, включая, если это приемлемо: определенные критерии для анализа и утверждения процессов, соответствующего оборудования и квалификации персонала; применение конкретных методов и процедур; требования к записям; повторную валидацию.


5.3. Идентификация и прослеживаемость 


Если это целесообразно, организация должна идентифицировать продукцию при помощи соответствующих средств на всех стадиях её жизненного цикла. Организация должна идентифицировать статус продукции по отношению к требованиям мониторинга и измерений.

Идентификация процессов - присвоение процессу уникального идентификационного признака, посредством которого процесс однозначно отличается от любого другого процесса в сети (системе) процессов организации.
Прослеживаемость- возможность проследить историю, применение или местонахождение  того, что рассматривается. 
Если прослеживаемость является требованием, то организация должна управлять специальной идентификацией продукции и регистрировать её. 

5.4. Собственность потребителей


Организация должна проявлять заботу о собственности потребителя, пока она находится под управлением организации или используется ею. Организация должна идентифицировать, верифицировать, защищать и сохранять собственность потребителя, предоставленную для использования или включения в продукцию. Если собственность потребителя утеряна, повреждена или признана непригодной для использования, потребитель должен быть об этом извещен, а записи должны поддерживаться в рабочем состоянии. 


5.5. Сохранение соответствия продукции


Организация должна сохранять соответствие продукции в ходе внутренней обработки и в процессе поставки к месту назначения. Это сохранение должно включать идентификацию, погрузочно-разгрузочные работы, упаковку, хранение и защиту. Сохранение должно также применяться и к составным частям продукции.
5.6. Управление устройствами для мониторинга и измерений 

Организация должна определить мониторинг и измерения, которые предстоит осуществлять, а также устройства для мониторинга и измерения, необхо-
димые для обеспечения свидетельства соответствия продукции установленным требованиям.


Организация должна разработать процессы для подтверждения того, что способ мониторинга и измерения совместим с требованиями к мониторингу и измерениям.


Там, где необходимо обеспечивать имеющие законную силу результаты, измерительное оборудование должно быть: откалибровано или поверено в установленные периоды или перед его применением по образцовым эталонам, передающим размеры единиц в сравнении с международными или национальными эталонами. При отсутствии таких эталонов база, использованная для калибровки или поверки, должна быть зарегистрирована; отрегулировано или повторно отрегулировано по мере необходимости; идентифицировано с целью установления статуса калибровки; защищено от регулировок, которые сделали бы недействительными результаты измерения; защищено от повреждения и ухудшения состояния в ходе обращения, технического обслуживания и хранения.


Кроме того, организация должна оценить и зарегистрировать правомочность предыдущих результатов измерения, если обнаружено, что оборудование не соответствует требованиям. Организация должна предпринять соответствующее действие в отношении такого оборудования и любой измеренной продукции. Записи результатов калибровки и поверки должны поддерживаться в рабочем состоянии.


Если при мониторинге и измерении установленных требований используют компьютерные программные средства, их способность удовлетворять предполагаемому применению должна быть подтверждена. Это должно быть осуществлено до начала применения и повторно подтверждено по мере необходимости.

4.4.5. Характеристика процессов измерения анализа и улучшения 

1. Общие положения


Организация должна планировать и применять процессы мониторинга, измерения, анализа и улучшения, необходимые для: демонстрации соответствия продукции; обеспечения соответствия системы менеджмента качества; постоянного повышения результативности системы менеджмента качества. Это должно включать определение применимых методов, в том числе статистических, и область их использования.


2. Мониторинг и измерение

2.1. Удовлетворенность потребителей


Организация должна проводить мониторинг информации, касающийся восприятия потребителями соответствия организации требованиям потребителей, как одного из способов измерения работы системы менеджмента качества. Должны быть установлены методы получения и использования этой информации.


2.2. Внутренние аудиты (проверки)


Организация должна проводить внутренние аудиты (проверки) через запланированные интервалы с целью установления того, что система менеджмента качества: соответствует запланированным мероприятиям, требованиям настоящего стандарта и требованиям к системе менеджмента качества, разработанным организацией; внедрена результативно и поддерживается в рабочем состоянии.


Программа аудитов (проверок) должна планироваться с учетом статуса и важности процессов и участков, подлежащих аудиту, а также результатов предыдущих аудитов. Критерии, область применения, частота и методы аудитов должны быть определены. Выбор аудиторов  и проведение аудитов должны обеспечивать объективность и беспристрастность процесса аудита. Аудиторы не должны проверять свою собственную работу.

Ответственность и требования к планированию и проведению аудитов, а также к отчету о результатах и поддержанию в рабочем состоянии записей должны быть определены в документированной процедуре.


Руководство, ответственное за проверяемые области деятельности, должно обеспечивать, чтобы действия предпринимались без излишней отсрочки для устранения обнаруженных несоответствий и вызвавших их причин. Последующие действия должны включать верификацию предпринятых мер и отчет о результатах верификации.


2.3. Мониторинг и измерение процессов 


Организация должна применять подходящие методы мониторинга и, где это целесообразно, измерения процессов системы менеджмента качества. Эти методы должны демонстрировать способность процессов достигать запланированных результатов. Если запланированные результаты не достигнуты, то, когда это целесообразно, должны предприниматься коррекции и корректирующие действия для обеспечения соответствия продукции. 


3. Управление несоответствующей продукцией 


Организация должна обеспечивать, чтобы продукция, которая не соответствует требованиям, была идентифицирована и управлялась с целью предотвращения непреднамеренного использования или поставки. Средства управления, соответствующая ответственность и полномочия для работы с несоответствующей продукцией должны быть определены в документированной процедуре.


Организация должна решать вопрос с несоответствующей продукцией одним или несколькими следующими способами: осуществлять действия с целью устранения обнаруженного несоответствия; санкционировать её использование, выпуск или приемку, если имеется разрешение на отклонение от соответствующего полномочного органа и потребителя, где это применимо; осуществлять действия с целью предотвращения её первоначального предполагаемого использования или применения.


Записи о характере несоответствий и любых последующих предпринятых действиях, включая полученные разрешения на отклонения, должны поддерживаться в рабочем состоянии.


Когда несоответствующая продукция исправлена, она должна быть подвергнута повторной верификации для подтверждения соответствия требованиям.

Если несоответствующая продукция выявлена после поставки или начала использования, организация должна предпринять действия, адекватные последствиям (или потенциальным последствиям) несоответствия.


4. Анализ данных


Организация должна определить, собирать и анализировать соответствующие данные для демонстрации пригодности и результативности системы менеджмента качества, а также оценивания, в какой области можно осуществлять постоянное повышение результативности системы менеджмента качества. Данные должны включать информацию, полученную в результате мониторинга и измерения и из других соответствующих источников.


Анализ данных должен предоставлять информацию по: удовлетворенности потребителей; соответствию требованиям к продукции; характеристикам и тенденциям процессов и продукции, включая возможности проведения предупреждающих действий.


5. Улучшение 


5.1. Постоянное улучшение 


Организация должна постоянно повышать результативность системы менеджмента качества посредством использования политики и целей в области качества, результатов аудитов, анализа данных, корректирующих и предупреждающих действий, а также анализа со стороны руководства.


5.2. Корректирующие действия 


Организация должна предпринимать корректирующие действия с целью устранения причин несоответствий для предупреждения повторного их возникновения. Корректирующие действия должны быть адекватными последствиям выявленных несоответствий.

Должна быть разработана документированная процедура для определения требований к: анализу несоответствий (включая жалобы потребителей); установлению причин несоответствий; оцениванию необходимости действий, чтобы избежать повторения несоответствий; определению и осуществлению необходимых действий; записям результатов предпринятых действий; анализу предпринятых корректирующих действий.


5.3. Предупреждающие действия 


Организация должна определить действия с целью устранения причин потенциальных несоответствий для предупреждения их появления. Предупреждающие действия должны соответствовать возможным последствиям потенциальных проблем.

Должна быть разработана документированная процедура для определения требований к: установлению потенциальных несоответствий и их причин; оцениванию необходимости действий с целью предупреждения появления несоответствий; определению и осуществлению необходимых действий; записям результатов предпринятых действий; анализу предпринятых предупреждающих действий.

5. МЕТОДИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ ПО  ПОСТРОЕНИЮ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ ПРОЦЕССОВ ТЕХНИЧЕСКОЙ ЭКСПЛУАТАЦИИ АВИАЦИОННОЙ ТЕХНИКИ

5.1. Определение требований Заказчика к процессам технической

эксплуатации авиационной техники

Задачами анализа контракта является: определение требований к оказываемым услугам по ТОиР АТ; получение подтверждения, что расхождения между требованиями контрактов или заказов и ранее высказанными требованиями Заказчика устранены, а также, что организация способна выполнить установленные  требования.
Организация по  ТОиР АТ заключает договора как с авиапредприятием, на базе которого оно располагается (с его инженерно–авиационной службой), так и с другими авиапредприятиями. 

С базовым предприятием заключается ежегодный рамочный договор по типовой форме. Типовая форма предусматривает состав работ по ТОиР, порядок планирования работ, ссылки на соответствующие нормативные документы и другие условия, необходимые для одинакового понимания условий договора. При заключении рамочного договора организация по  ТОиР АТ рассматривает документы, передаваемые ПДО ИАС (перспективные и оперативные планы использования ВС и их пребывания на ТО, производственная программа ТОиР, сводки и периодические отчеты о состоянии производственной деятельности ИАС и отчеты о состоянии и движении АТ). Данные документы рассматриваются для оценки возможности выполнить предполагаемый объем работ.

В организации по ТОиР АТ подлежит разработке инструкция «Анализ и управление  договорами на ТОиР АТ», которая включает в себя комплекс аналитических действий, выполняемых специалистами различных подразделений с целью определения технических и производственных возможностей предприятия обеспечить выполнение требований заказчика. 
В организации по ТОиР АТ обеспечено документирование и хранение результатов анализа договоров. 

Ответственность за организацию работ по анализу требований, относящихся к продукции, возложена на заместителя директора по производству.

При изменении требований к оказываемым услугам по ТОиР АТ анализ дополнительных соглашений происходит аналогично анализу основного договора.

5.2. Разработка политики в области качества

Общие положения

1. Политика в области качества - общие намерения и направление деятельности организации в области качества, официально сформулированные высшим руководством [6].

Политика организации по ТОиР в области качества является ключевым вопросом, так как она стоит на первом месте в системе менеджмента и является доказательством того, что организация  способна выпускать продукцию заданного уровня качества, удовлетворять требования потребителей, постоянно повышать результативность СМК.

Политика организации по ТОиР АТ в области качества должна рассматриваться в совокупности с формированием целей, стратегий и других политик организации в различных областях:  производство, финансы, маркетинг, персонал, экология и др.
При формировании политики организации по ТОиР АТ в области качества необходимо учитывать внутренние и внешние аспекты качества.
Внутренний аспект качества подразумевает создание уверенности у высшего руководства в эффективном функционировании СМК и создание уверенности персонала в стремлениях высшего руководства в достижении поставленных целей.
Внешний аспект качества подразумевает создание уверенности у потребителей, общества в способности организации по ТОиР АТ выполнять их требования, а также законодательные и обязательные требования для повышения их удовлетворенности.
Цели в области качества устанавливаются в соответствующих подразделениях организации по ТОиР АТ и должны быть измеримыми и согласуемыми с политикой организации в области качества.
Политика организации по ТОиР АТ в любой области деятельности организации предназначена для сохранения постоянства целей и для того чтобы избежать принятия безперспективных решений, основанных на требованиях текущего момента.

2. Формирование политики и целевых показателей в области качества

Политика в любой области деятельности организации по ТОиР АТ должна разрабатываться после определения стратегических целей организации.

Для формирования политики в области качества необходимо сформулировать основные стратегические направления в области качества, способствующие дальнейшему развитию и существованию организации.

Основой для выбора целей организации по ТОиР является стратегическое планирование. Стратегические планы разрабатываются с позиции интересов организации в целом. 

Основные направления деятельности организации по ТОиР АТ излагаются в «Концепции развития организации». Концепция определяет цели, направления деятельности организации на период 5-10 лет. 

Для разработки «Концепции» формируются рабочие группы под руководством руководителей первого уровня и главных специалистов организации по ТОиР АТ.

Стратегические планы развития цехов, отделов и служб должны разрабатываться на основании утвержденной «Концепции» под непосредственным руководством руководителей структурных подразделений. Планы должны быть целостными в течение длительных периодов времени, в то же время оставаясь гибкими, так как в процессе работы может возникнуть необходимость оперативного пересмотра отдельных направлений деятельности.

Общее руководство разработкой «Концепции» осуществляется высшим руководством организации по ТОиР АТ.

Входными данными для стратегического планирования является определение  главной общей цели (миссии) организации, других долгосрочных общих целей, способствующих достижению общей цели организации.

На основании стратегических планов должны  формироваться тактические планы  во всех областях деятельности организации, т.е. определяется тактика реализации долгосрочных планов, в том числе и в области качества.

Тактика реализации стратегических планов должна  определяться руководителями структурных подразделений

При определении общей цели высшее руководство ориентируется на основные направления: маркетинг, производство, персонал, финансы.

При формировании целей в области качества учитывается, что цели должны быть конкретны и измеримы. Высшее руководство организации по ТОиР АТ должно:

создавать базу отсчета для проведения анализа и оценки эффективности СМК, оценки хода работ по достижению той или иной цели:  цели должны быть ориентированы во времени; 

определять не только то, чего хочет добиться организация, но и возможные сроки достижения целей; цели должны быть достижимыми и соответствовать возможностям предприятия; действия и решения, необходимые для реализации одной из целей, не должны мешать достижению других. 

Целевые показатели должны быть согласованы с политикой в области качества, включая постоянное улучшение.
Качество ТОиР АТ относится к отдельной области деятельности организации по ТОиР АТ. Уровень качества находится в прямой зависимости от качества менеджмента всех видов деятельности организации по ТОиР АТ.

Цели, устанавливаемые для каждого основного конкретного вида деятельности организации по ТОиР АТ, должны быть ориентированы на конкретный уровень качества ТОиР АТ, необходимый для удовлетворения требований потребителей. 

Ответственность за установление целевых показателей в области качества несут руководители структурных подразделений и руководители процессов.

5.3. Реализация процессного подхода при построении системы 
управления качеством
Основные термины, определения и характеристика процессов [5]:

процесс - совокупность взаимосвязанных и/или взаимодействующих видов деятельности, преобразующая входы в выходы;


владелец процесса - лицо, назначенное руководством и ответственное за перспективное планирование, ресурсное обеспечение и эффективность процесса;


руководитель процесса -  лицо, назначенное владельцем процесса и ответственное за текущее планирование и ведение процесса с целью;

входы процесса -  материальные и информационные потоки, поступающие в процесс извне и подлежащие преобразованию;


выходы процесса - результаты преобразования, добавляющие ценность;

базовый (ключевой) процесс- процесс жизненного цикла изделия, отклонения характеристик которого от заданных требований имеют существенное влияние на годность изделия, его эксплуатационно-технические характеристики и/или производственную технологичность изделия. Ключевой процесс не может быть отнесен к категории «услуги сторонних организаций», т.е. не может быть отдан сторонним организациям; 



ресурсы - финансовые, технологические, материальные, трудовые и информационные, ресурсы посредством которых осуществляется преобразование входов в выходы;

процессы поставщики - внутренние или внешние поставщики - источники входов рассматриваемых процессов;

процессы потребители - процессы внутреннего или внешнего происхождения, являющиеся пользователями результатов рассматриваемого процесса;


система (сеть) процессов - совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих процессов;



определение процессов -  описание его структуры, взаимодействий и взаимосвязей, существующих как внутри процесса, так и с другими процессами в сети процессов;

Десять шагов, которые должна пройти организация при внедрении процессного подхода [31], представлены на рис. 5.1.

1. Виды процессов

Сущность всякого управления заключается в выработке управляющих решений и последующей реализации предусмотренных этими решениями управляющих воздействий на определенном объекте управления. При управлении качеством продукции (услуг) непосредственными объектами управления, как правило, являются процессы, от которых зависит качество продукции. Они организуются и протекают как на допроизводственной стадии, так и на производственной и послепроизводственной стадиях жизненного цикла продукции. Управляющие решения вырабатываются на основании сопоставления информации о фактическом состоянии управляемого процесса с его характеристиками, заданными программой управления.

Определение состава процессов – ключевая задача, стоящая перед разработчиками СМК, соответствующих ГОСТ Р ИСО 9001-2008 [6]. 

Процессы – это реальные действия, которые направлены на достижение организацией результатов как конечных, так и промежуточных целей. Процессы создаются для достижения целей организации, а затем – для удовлетворения ожиданий потребителей. 
Организация должна: определять процессы, необходимые для системы менеджмента качества, и их применение во всей организации; определять последовательность и взаимодействие этих процессов; определять критерии и методы, необходимые для  обеспечения результативности как при осуществлении, так и при управлении этими процессами. Таким образом, функция определения процессов отводится самой организации. 

Именно внутри  должно сформироваться мнение: какие процессы есть на предприятии; как их можно соотнести с уровнями управления и ранжировать; какие процессы играют главную роль в реализации основного предназначения предприятия.

Следует выявить цепочки процессов, описать их взаимодействия, четко определить прямых потребителей, поставщиков и каналы связи.

Все бизнес процессы  по степени их влияния на получение добавленной ценности могут быть разделены на  группы:


основные процессы по своему характеру являются горизонтальными, так как пронизывают всю производственную деятельность организации по горизонтали и объединяют весь бизнес;


обеспечивающие (поддерживающие) процессы и процессы менеджмента, которые  являются по своему характеру вертикальными, так как отражают деятельность организации по вертикали в соответствии с ее структурой и формой взаимодействия руководителей функциональных подразделений.

К процессам менеджмента обычно относят: управление предприятием, выработку стратегии и постановку цели, управление ресурсами.


К основным процессам следует отнести процессы жизненного цикла продукции (рис. 5.2) [6].

В состав поддерживающих процессов включают обычно все, что необходимо для успешного функционирования основных процессов: поддержание инфраструктуры, обеспечение средствами измерения.

2. Цели процессов


Владелец процесса определяет цели процесса и обеспечивает их достижение. Цели процесса должны быть измеримы и формулироваться таким образом, чтобы они были понятны персоналу. Направление движения при определении целей – от ожиданий потребителей через качество целей и качество исполнения 
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Рис. 5.1. Внедрение процессного подхода

требований потребителей к удовлетворенности потребителей и т.д. (цикл PDCA). Для внутренних потребителей цели определяются, исходя из интересов организации.

3. Границы процессов

Необходимо четко определить, где заканчивается один процесс и начинается другой, что подразумевает однозначное разграничение ответственности и полномочий специалистов внутри организации, а также и “выход” за рамки организации, если это касается отношений с внешними поставщиками и потребителями.

4. Ответственность

Необходимо определить владельцев процессов, которые формируют команды  компетентных сотрудников для описания анализа процессов. В команды обязательно должны включаться представители процессов-поставщиков и процессов-потребителей. Развертыванию межфункциональных процессов препятствуют организационные барьеры между подразделениями, которые могут быть устранены правильным выбором и назначением владельца процесса, который должен быть авторитетным лицом, обладать соответствующими полномочиями и ресурсами.

5. Структура процесса

Графическое, наглядное, простое описание процесса чрезвычайно полезно для быстрого понимания последовательности действий.

6. Входы  и выходы процесса

Надо сосредоточиться на значимых входах и выходах, формирующих результаты деятельности. Учитывая, что все входы имеют своих поставщиков, а выходы – своих потребителей, и в комплексе они влияют на процесс, образуя некую систему, важно соблюдать один из принципов Э. Деминга: “Разрушайте барьеры между отделами”. Подразумевается вовлечение специалистов - непосредственных участников процессов – в анализ процессов, результат которого - улучшение понимания существа рассматриваемого процесса.

7. Реализация и управление

Управление процессами должно осуществляться в соответствии с требованиями ГОСТ Р ИСО 9001-2008 [6] и подразумевает планирование процессов, обеспечение их ресурсами и обслуживание в управляемых условиях. Управление компетентностью, развитие персонала – составная часть менеджмента ресурсов.

8. Измеряемые величины и показатели

В стандартах серии ИСО 9000 [5-7] содержатся требования, связанные с измерением эффективности и результативности каждого важного процесса. На данном этапе нужно установить: критерии эффективности процессов и системы их измерения и анализа, обеспечивающие хорошую управляемость процессов; риски процессов как возможных отказов процессов; схему действий по снижению вероятности появления таких рисков и выработки предупреждающих действий; методы проведения измерений, методы анализа информации о процессах.
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Рис. 5.2 . Жизненный цикл продукции

В качестве критериев эффективности можно выбрать: сроки, уровень дефектности, финансовые аспекты. Здесь не годятся лозунги  и обтекаемые формулировки, когда не указывается конкретная цифра.

9. Контроль и оценивание

Если при разработке структуры процесса были обозначены точки контроля  и точки принятия решения в случае выявления несоответствий, то этот шаг будет легче реализовать. Аудит процесса должен распространяться на все участвующие в нем службы и подразделения.

10. Улучшения

На этапах описания процесса, связанных с проведением анализа с точки зрения “как может быть”, при выработке критериев эффективности, состыковке процессов и информационных потоков, как правило, выявляются узкие места. Применение статистических методов способствует процессу постоянного улучшения, повышению производительности труда и снижению себестоимости при неизменном качестве, удовлетворяющем требованиям рынка.

Организация должна постоянно повышать результативность СМК на основе использования политики и целей в области качества, результатов аудитов, анализа данных, корректирующих и предупреждающих действий и анализа со стороны руководства.

Существует два фундаментальных подхода к осуществлению деятельности  по постоянному улучшению процесса:


 проекты значительных изменений, которые ведут либо к  пересмотру и улучшению существующих процессов, либо к внедрению новых процессов; 


 постоянная деятельность по улучшению, осуществляемая небольшими шагами  отдельными сотрудниками в рамках существующих процессов.

Все бизнес-процессы, подпадающие под действие СМК, подлежат документированию. Основной формой документа является процедура. В простейшем варианте документированная процедура может содержать таблицу (карту) с основными характеристиками процесса, а также его алгоритм, в котором приводится схема процесса, указываются исполнители его операций, форма представления выходов из операций и необходимые ссылки.

5.4. Формирование сети процессов и разработка процессной 

документации

Состав процессов системы менеджмента качества устанавливается в соответствии с видами деятельности, которые направлены: на разработку, производство, обслуживание и ремонт авиационной техники; на обеспечение всех видов потребных ресурсов; на управление и улучшение качества продукции и услуг.


Процессы по степени их влияния на удовлетворенность потребителя подразделяются на:  

базовые (ключевые) процессы, к которым относятся процессы жизненного цикла продукции  (исследование рынка, проектирование и разработка, закупки, производство, поставка продукции, сервисное обслуживание). Базовые процессы добавляют ценность для потребителя и непосредственно влияют на его удовлетворенность;

обеспечивающие (поддерживающие) процессы - процессы, связанные с обеспечением производства продукции и функционирования СМК (метрологическое обеспечение, управление персоналом, инфраструктура, управление производственной средой);

процессы СМК (управляющие) - процессы управления СМК на уровне организации (формирование политики и целей, анализ СМК со стороны руководства, внутренние аудиты).

Состав (перечень) процессов СМК, их владельцы и руководители  утверждаются высшим руководством организации. Проект перечня процессов разрабатывает орган СМК организации по ТОиР на основе требований и рекомендаций ГОСТ Р ИСО 9000; ГОСТ Р ИСО 9001, ГОСТ Р ИСО 9004[5-7] и других нормативных документов СМК.

Перечень процессов СМК корректируется по мере выполнения мероприятий по улучшению СМК, а также в случае изменений структуры управления, видов деятельности или  состава владельцев и руководителей процессов.

Процессы оформляются в форме стандартов предприятия или карт процессов. При разработке процессов необходимо руководствоваться циклом «Plan-Do-Check-Akt» (рис. 3.2).
Последовательность разработки и внедрения процесса указана на рис. 5.1.

Процедура определения процесса предполагает его описание, которое должно содержать следующие данные: паспорт (характеристика) процесса, потребность в ресурсах, параметры процесса, информационную модель (модель взаимодействия) процесса, блок-схему алгоритма процесса, методику оценки результативности процесса.

Паспорт  (характеристика) процесса должен включать следующие данные: владелец процесса, руководитель процесса, цель  процесса, входные данные, поставщики входных данных, выходные данные, потребители выходных данных, участники процесса.

Согласно требованиям ГОСТ Р ИСО 9000-2008  в качестве ресурсов приняты:

человеческие ресурсы (компетентность, осведомленность и подготовка кадров);

инфраструктура: здания, рабочие пространства, оборудование для процессов, в том числе программные средства, средства измерения и контроля, оснастка, телекоммуникации, оргтехника, транспорт;

производственная среда: производственные условия для выполнения работы, мотивация работников, социально-психологические аспекты.

Кроме этого в состав ресурсов входят:

информационная поддержка выполнения процессов: получение данных из источников научно-технической информации, обеспечение требуемыми нормативными документами;


материальные: сырье, материалы, готовые изделия.

Руководители процессов должны определить из рекомендуемого перечня ресурсы, характерные для  разрабатываемого процесса.

Руководители процессов должны выбрать показатели результативности процессов. В соответствии с установленной периодичностью, руководитель процесса обязан организовать и лично участвовать в самоанализе результативности процесса. Самоанализ проводится по принятым показателям и критериям относительно плановых значений критериев. Сравнение достигнутых результатов с запланированными определяет степень результативности процесса. 


После проведения самоанализа процесса его руководитель обязан разработать мероприятия по корректирующим действиям с целью улучшения процесса.


Критерии должны быть преимущественно количественными. Для каждого показателя следует выбрать свой метод оценки. Наиболее приемлемым является расчетный метод, когда критерии выражаются в конкретных величинах (проценты, доли и т.п.). Периодичность оценки определяет временной интервал для проведения расчетов и оценок с целью последующего анализа и принятия решения по улучшению процесса.

Устанавливается ответственный  за организацию периодической оценки результативности процесса и предоставления этих данных владельцу процесса. Владелец процесса обязан организовать анализ и корректировку  процесса и сопутствующих документированных процедур для постоянного улучшения процессов.

Модель взаимосвязей (взаимодействия) процесса с другими процессами   содержит:  наименование и код процесса; выходные данные и их потребители (наименования и коды процессов-потребителей); входные данные и их поставщики (наименования и коды процессов-поставщиков); управляющие воздействия и их поставщики (наименования и коды процессов управления); потоки требуемых ресурсов и их поставщики (наименования и коды процессов менеджмента ресурсов). 

В соответствии с установленной периодичностью, руководитель процесса обязан организовать и лично участвовать в самоанализе результативности процесса. Самоанализ проводится по принятым показателям и критериям относительно плановых значений критериев. Сравнение достигнутых результатов с запланированными определяет степень результативности процесса. 



После проведения самоанализа процесса его руководитель обязан разработать мероприятия по корректирующим действиям с целью улучшения процесса.
6. СЕРТИФИКАЦИЯ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ ПРОЦЕССОВ ТЕХНИЧЕСКОЙ ЭКСПЛУАТАЦИИ АВИАЦИОННОЙ ТЕХНИКИ

6.1. Сертификационные требования  к системе управления качеством 
процессов технической эксплуатации авиационной техники


6.1.1. Требования к статусу, структуре и персоналу органа системы качества [25]
Организация по ТОиР АТ должна иметь в своей структуре специальное подразделение (орган СМК), осуществляющее надзор за тем, чтобы работы по ТОиР АТ производились в строгом соответствии с действующими нормами, правилами и документацией, и контролирующее  в установленном объеме  качество выполнения работ (продукции).

Организационно-штатная структура органа СМК должна соответствовать производственной структуре Организации по ТОиР АТ и обеспечивать осуществление контроля на всех производственных участках и на всех технологических процессах, где предусматривается возложенный на орган СМК постоянный или выборочный контроль качества работ, выполняемых на АТ.

Кроме персонала  органа СМК, который относится к категории ответственных контролеров, контроль качества ТОиР осуществляется инженерно-техническим персоналом производственных участков (начальники и старшие инженеры цехов, начальники участков и лабораторий, начальники и инженеры смен, бригадиры авиатехников), относящимся к категории производственных контролеров, а также лицами руководящего состава организации по ТОиР АТ, вышестоящих органов ИАС  и инспекторских органов.

В организации по ТОиР АТ должны быть разработаны и документально оформлены перечни полномочий и ответственности за контроль качества ТОиР АТ каждого сотрудника органа СМК, а также производственного персонала, осуществляющих контроль качества ТОиР в соответствии с ЭД и перечнями контроля. 

Должны быть разработаны и документально оформлены схемы взаимодействия сотрудников органа СМК с другими подразделениями данной организации по ТОиР АТ; с предприятиями, службами, подразделениями авиакомпании или региона, обеспечивающими процессы ТОиР АТ или являющимися потребителями (заказчиками) продукции и услуг по ТОиР АТ; со сторонними организациями (ОКБ, заводами-изготовителями, ремонтными заводами, органами материально-технического обеспечения, ведущими организациями по типам ВС); с вышестоящими органами, курирующими техническую эксплуатацию и качество ТОиР АТ и ремонта авиационной техники, а также с органами сертификации.

Штаты органа СМК должны быть укомплектованы специалистами в количестве, достаточном для полного выполнения предусмотренного контроля производимых объемов работ по ТОиР АТ.

Квалификация сотрудников органа СМК, применительно к занимаемым должностям и подконтрольным участкам производства, должна отвечать сертификационным требованиям в части: базовой и специальной подготовки, стажа практической работы, опыта ТОиР конкретных типов АТ, наличия сертификатов подготовленности (допусков) к ТОиР АТ, на которой работает специалист органа СМК,

В органе СМК должна быть разработана и выполняться система перспективного комплектования штатов, поддержания и повышения квалификации персонала органа СМК, переучивания на новую технику, подготовки резерва, предусматривающая: учет по каждому сотруднику законченных курсов повышения квалификации, переучивания на новую авиационную технику, наличия и сроков действия сертификатов подготовленности к ТОиР АТ, допусков к самостоятельному ТОиР  АТ; наличие и выполнение планов прохождения сотрудниками органа СМК учебных сборов по повышению квалификации и переучиванию на новую технику; своевременную подачу и полноту заявок на прохождение учебных сборов; наличие плана укомплектования вакантных должностей, подготовки резерва специалистов для назначения в органы СМК; организацию и контроль выполнения самостоятельной учебы и повышения квалификации специалистов органа СМК; организацию изучения и распространения передового опыта по контролю качества ТОиР АТ.

Руководитель органа СМК должен отвечать специальным сертификационным требованиям  и быть утвержден Органом сертификации (Органом государственного управления ВТ) и получить от этого Органа соответствующий сертификат.

Орган СМК должен быть обеспечен служебными площадями для рабочих мест своего персонала в соответствии с нормами, оборудованием, оргтехникой и пр., необходимыми для нормального осуществления предусмотренных функций.

Орган СМК должен быть зарегистрирован в соответствующем по его уровню Органе сертификации (или Органе государственного управления ВТ).

6.1.2. Требования к документации системы управления качеством [25]
Орган СМК должен располагать всей необходимой нормативной, распорядительной, ЭТД, методической и справочной документацией как общего характера, так и применительно к каждому типу обслуживаемой АТ, регламентирующей ТОиР АТ, проверку технического состояния АТ и контроль качества ее ТОиР.

Должны быть обеспечены полнота и своевременность внесения изменений в указанную документацию, назначены ответственные лица за учет и внесение изменений.

Должен быть официально определен и соблюдаться порядок изучения новых документов, относящихся к ТЭ обслуживаемых типов АТ, изменений и дополнений к ЭТД.

Журналы учета изучения документов должны своевременно заполняться, содержаться в порядке и должны быть назначены ответственные за них.

В организации по ТОиР АТ должен быть на основании типовой документации разработан Перечень объектов контроля применительно к АТ каждого типа, ТОиР которой производится в данной организации по ТОиР АТ [19]. Перечень должен учитывать сложность АТ, опыт ее эксплуатации, условия производства, уровень профессиональной подготовки и квалификацию исполнителей и контролеров, а также определять распределение обязанностей по контролю между персоналом органа СМК и производственных участков (начальниками и инженерами смен, мастерских, лабораторий, мастерами, бригадирами авиатехников).

В организации по ТОиР АТ должна быть налажена система учета и анализа качества и недостатков ТОиР, обеспечивающая полноту и эффективность контроля и профилактику нарушений и включающая в себя: ведение журналов качества ТОиР на производственных участках и в органе СМК, учет и систематизацию брак-карт и талонов отклонения продукции (талонов второго предъявления), учет и систематизацию результатов инспекторских осмотров, выпуск органом СМК "Анализов качества ТОиР в организации по ТОиР АТ ".

Должны соблюдаться регулярность разработки "Анализов качества ТОиР АТ", порядок их изучения  инженерно-техническим персоналом (ИТП) организации по ТОиР АТ. Профилактические мероприятия, предлагаемые в "Анализах качества ТОиР АТ ", должны быть эффективными.

В организации по ТОиР АТ должна быть налажена регулярная оперативная информация и наглядная агитация по вопросам качества ТО, систематически проводиться изучение материалов о состоянии качества ТОиР по подразделениям организации.

В организации по ТОиР АТ, в соответствии с международными требованиями, должно быть разработано "Руководство по качеству ТОиР АТ".

6.1.3. Требования к процессам системы управления качеством [14]
Процессы СМК должны быть организованы так, чтобы обеспечить выполнение функций: по непосредственному (постоянному), выборочному и периодическому контролю работ, производимых на АТ, соответствовать Перечню объектов контроля для АТ данного типа, а также реальному объему работ в данной организации по ТОиР АТ.

Требуемая организация контроля качества ТО должна быть отражена в схеме расстановки персонала органа СМК.

Режим работы персонала органа СМК и производственных контролеров должен обеспечивать осуществление контроля качества ТОиР в любое время суток, (включая выходные и праздничные дни), когда производится ТОиР АТ, а также при ТОиР ВС в отрыве от базы.

Персонал органа СМК и контролеры на производственных участках должны быть обеспечены контрольно-поверочной аппаратурой, средствами измерений, предусмотренными ЭиРД.

Должны соблюдаться правила содержания и проверок средств контроля и измерения, ведения документации на них.

При контроле качества ТОиР персонал органа СМК должен соблюдать правила приемки выполненных работ, отклонения от приемки работ, выполненных некачественно, и оформления установленной производственной документации и документации по недостаткам ТОиР АТ.


6.1.4. Требования к функциям органа СМК [14]

1. Разработка политики в области обеспечения качества ТОиР и ее доведение до всего персонала Организации ТОиР АТ.


2. Контроль документации по ТОиР:


а) нормативной и эксплуатационной (Руководство по ТОиР АТ, Регламент ТО, технологические указания, инструкции и пр.) на предмет четкого и подробного изложения содержания работ, порядка их выполнения, установленных норм и ограничений, а также своевременности и правильности внесения изменений и дополнений в нее;


б) рабочей - на полноту содержания и оформления работ по ТОиР.

Принятие мер по совершенствованию такой документации (при необходимости).


3. Определение перечней операций и работ ТОиР, подлежащих контролю на АТ каждого типа при разных формах обслуживания, и распределение обязанностей по контролю между должностными лицами органа СМК и производственных подразделений (начальники и инженеры смен, участков, лабораторий и мастерских; бригадиры, авиатехники) с учетом сложности АТ, опыта ее эксплуатации на данном предприятии, условий производства, уровня профессиональной подготовки исполнителей.

4. Непосредственное осуществление оперативного (текущего) и приемочного (заключительного) контроля качества ТОиР и его оформление с соблюдением правил приемки и отклонения работ, в том числе:


а) наиболее ответственных регламентных работ в соответствии с перечнями, упомянутыми выше;


б) работ по замене агрегатов и изделий, демонтажно-монтажных и регулировочных работ;


в) работ по устранению неисправностей, угрожающих безопасности полетов либо выявленных впервые, повторных неисправностей;


г) работ по промывке, очистке, ремонту фильтров систем ВС, колес, воздушных винтов, агрегатов, по предварительному монтажу авиадвигателей и пр.;


д) проведения разовых осмотров и проверок;


е) выполнения доработок АТ силами заводских бригад промышленности в части, предусмотренной технологической картой контроля бюллетеня.


5. Выборочный контроль:


а) качества выполнения работ по ТОиР в цехах оперативного ТО ВС, а также работ на различных производственных участках, где не предусмотрены специалисты органа СМК;


б) качества работ по ТОиР, выполняемых исполнителями с правом самоконтроля (с личным штампом качества), а также работ, контроль которых осуществляется инженерно-техническим персоналом производственных участков;


в) проведения подготовительно-заключительных работ при ТОиР ВС;


г) заправки ВС авиационным ГСМ и спецжидкостями; зарядки систем ВС газами;


д) подогрева АТ и кондиционирования кабин ВС;


е) мойки ВС, удаления загрязнений и обледенения;


ж) консервации АТ и соблюдения правил хранения ВС;


з) устанавливаемых на ВС комплектующих изделий и используемых при ТОиР материалов на соответствие техническим требованиям;


и) содержания запасных узлов и агрегатов, а также материалов на складах.


6. При освоении ТОиР новой АТ осуществлять контроль: своевременности выполнения дополнений к регламенту ТОиР, эксплуатационных бюллетеней и разовых осмотров; выполнения работ по замене и регулировке агрегатов и комплектующих изделий специалистами заводов-изготовителей; наличия у ИТП, оформляющего документацию на выполненное ТОиР, сертификатов подготовленности (допусков) к ТОиР данной АТ.


7. Оформление установленной документации на принятые и забракованные (отклоненные) работы по ТОиР, агрегаты. Контроль оформления документации на ТОиР АТ исполнителями работ.


8. Согласование разрабатываемых в Организации по ТОиР АТ технологических документов на процессы ТОиР АТ.


9. Участие в работах по восстановлению (вводу в строй) ВС после повреждений и серьезных отказов АТ.


10. Участие в проведении инспекторских осмотров (контроля) ВС после ТОиР, анализ и обобщение результатов таких осмотров.


11. Участие в проверке  кондиционности ГСМ, исправности и пригодности спецтранспорта, используемых при подготовке ВС к выполнению особо важных и подконтрольных полетов.


12. Участие в комиссиях по расследованию авиационных происшествий и инцидентов с ВС.


13. Инспектирование условий выполнения работ по ТОиР АТ, а также используемого оборудования, инструмента и т.п. с точки зрения обеспечения высокого качества ТОиР (состояние, соблюдение правил хранения, своевременность проверок и испытаний, правильность применения).


14. Осуществление периодического контроля за наличием и сроками действия сертификатов (допусков к ТОиР АТ) у ИТП.

15. Учет и анализ качества и недостатков ТОиР, систематическое обобщение таких материалов. Доведение до работников организации по ТОиР АТ информации по случаям брака в работе, впервые выявленным, а также опасным неисправностям АТ, по положительному опыту работы.


16. Разработка мероприятий по профилактике нарушений правил и требований при ТОиР, по повышению качества ТОиР.


Контроль за выполнением указанных мероприятий и оценка их эффективности, контроль за выполнением относящихся к данной организации по ТОи Р АТ мероприятий, предписанных распорядительными документами авиационной администрации, Комиссиями по расследованию авиационных происшествий и пр.


17. Активное участие в разработке, внедрении, совершенствовании и поддержании действенности СМК  ТОиР  АТ в организации по ТОиР АТ.  



6.2. Процедуры сертификации системы управления качеством

процессов технической эксплуатации авиационной техники

СМК  является обязательным, важнейшим компонентом организаций по ТОиР АТ в плане обеспечения безопасности полетов ВС [27]. Поэтому сертификация СМК организации по ТОиР АТ должна быть частью комплекса работ по сертификации Организаций по ТОиР АТ в целом. Она предусматривает оценку соответствия фактического состояния и функционирования СМК организации по ТОиР АТ установленным сертификационным требованиям к оформление результатов оценки, которые учитываются (используются) при сертификации данной организации по ТОиР [17,30]. 

Оценка соответствия должна проводиться предпочтительно до сертификации данной организации по ТОиР в целом или совмещаться с ней. Сертификационные требования к СМК ТОиР АТ в организациях по ТО утверждаются Органом государственного управления ВТ. 

Оценка соответствия фактического состояния СМК в данной организации по ТОиР АТ сертификационным требованиям производится Отраслевым или Региональными органами сертификации. Оценка соответствия производится как по общим вопросам состояния и функционирования СМК, независимо от типов обслуживаемых ВС, так и применительно к каждому типу обслуживаемой АТ. 

В соответствии с сертификационными требованиями к СМК в организации по ТОиР АТ должен быть сформирован и действовать орган СМК. 

Орган СМК должен быть зарегистрирован в соответствующем Органе сертификации, а Руководитель органа СМК - утвержден Органом сертификации.

Руководитель организации по ТОиР, которая претендует на получение Сертификата на производство ТОиР АТ, после тщательной и в полном объеме подготовки согласно утвержденным сертификационным требованиям к СМК  всех подразделений и специалистов, связанных с обеспечением и проведением управления качеством ТОиР АТ, подает в соответствующий Орган сертификации (Отраслевой или Региональный) заявку на проведение оценки состояния и функционирования этой системы и ее соответствия сертификационным требованиям. 

В заявке на проведение оценки соответствия указываются: 

наименование Организации по ТОиР АТ; местонахождение ее производственной базы; сведения о регистрации данного органа СМК в Органе сертификации и об утверждении Руководителя органа СМК;  типы обслуживаемой АТ и виды работ на право производства которых организация по ТОиР АТ собирается получить Сертификат и другие сведения. 

К заявке прилагается следующая документация и информация по основным аспектам деятельности органа СМК, которая подлежит проверке в процессе оценки соответствия: 

положение об органе СМК  Организации по ТОиР;

схема структуры органа СМК в части, относящейся к ТОиР и эксплуатации АТ, и обеспечения управления качеством ТОиР специалистами органа СМК в производственных подразделениях, аналогично примерной схеме; 

штатное расписание органа СМК (в части, относящейся к ТОиР) и его фактическая укомплектованность с квалификационными характеристиками специалистов органа СМК; 

схема управления качеством комплексов и отдельных работ производственными контролерами (бригадирами авиатехников, мастерами, инженерами и руководителями производственных участков), список производственных контролеров со сведениями о них;

перечень документов, определяющих полномочия и ответственность за контроль качества ТОиР АТ каждого сотрудника органа СМК и производственного персонала.

Перечень документов, определяющих взаимодействие сотрудников органа СМК: с другими подразделениями данной организации по ТОиР АТ;  с предприятиями, службами, подразделениями данного объединения ГА или региона, обеспечивающими процессы ТОиР АТ или являющимися потребителями (заказчиками) продукции и услуг организации по ТОиР АТ;  со сторонними организациями (ОКБ, заводами-изготовителями, ремонтными заводами, ведущими организациями по типам АТ, органами материально-технического обеспечения); с вышестоящими Органами, курирующими техническую эксплуатацию и качество ТОиР АТ, а также с Органами сертификации. 

Справка о разработанной в организации по ТОиР АТ системе перспективного комплектования штатов, поддержания и повышения квалификации персонала органа СМК, переучивания на новую технику, подготовки резерва. 

Справка об обеспеченности органа СМК служебными площадями для рабочих мест персонала, оборудованием, оргтехникой и пр., необходимыми для нормального осуществления предусмотренных функций. 

После получения заявки и после оценки полноты представленной информации Орган сертификации запрашивает (при необходимости) дополнительную информацию (ее уточнение);при оценке полученной информации как достаточной назначает инспекторскую группу (инспектора) из числа своих сотрудников и других специалистов гражданской авиации и сообщает организации по ТОиР АТ-заявителю состав инспекторской группы и намеченную дату проверки. 

Организация по ТОиР АТ предоставляет всю требуемую документацию и вызывает необходимых специалистов.

В процессе проведения оценки организация по ТОиР АТ-заявитель должна доказать, а инспекторская группа Органа сертификации убедиться в том, что состояние и функционирование СМК  в данной организации по ТОиР АТ соответствует сертификационным требованиям к этой системе (применительно к той АТ, на ТО которой запрашивается сертификат). 

Оценка соответствия проводится по следующим разделам:   

1. Структурные вопросы 

Наличие в организации по ТОиР АТ органа СМК, регистрации органа СМК и утверждение Руководителя органа СМК в Органе сертификации. 

Достаточность организационной структуры органа СМК, его штатного расписания и укомплектованности для осуществления предусмотренного контроля качества выполнения работ по ТОиР во всех подразделениях организации по ТОиР АТ, связанных с ТОиР АТ.

2. Документация

Наличие в органе СМК всей действующей на данный момент нормативной и ЭТД, регламентирующей ТОиР и контроль его качества для той АТ, на право обслуживания которой Организация по ТОиР АТ оформляет Сертификат.

Оценка производится путем проверки: 

а) наличия необходимого комплекса документации общего характера и по каждому типу обслуживаемой АТ; 

б) полноты и своевременности внесения в документацию дополнений и изменений; 

в) своевременности ознакомления персонала органа СМК с изменениями и дополнениями; 

г) доступность документации для пользования ею персоналом органа СМК. 

В органе СМК должен быть назначен сотрудник, ответственный за состояние и ведение указанной документации. 

Наличие в организации по ТОиР АТ разработанного ею и утвержденного Положения об органе СМК, учитывающего особенности обслуживаемых типов ВС и конкретных условий производства. 

3. Взаимодействие органа СМК и его сотрудников с внешней средой
При оценке проверяется наличие документально оформленных схем взаимодействия сотрудников органа СМК, а также полнота охвата этими документами всех вопросов взаимодействия органа СМК с указанными респондентами.

4. Наличие в организации по ТОиР АТ разработанного ею и утвержденного "Перечня объектов контроля" применительно к каждому типу обслуживаемой авиационной техники. Такой "Перечень" должен учитывать сложность АТ, условия производства, уровень профессиональной подготовки и квалификацию исполнителей и контролеров, а также определять распределение обязанностей по контролю качества ТОиР АТ между персоналом органа СМК и производственными контролерами (начальники, инженеры участков, смен, мастерских, лабораторий; мастера; бригадиры авиатехников). 

При ознакомлении с "Перечнем объектов контроля" инспектору следует обратить внимание на четкость распределения обязанностей по контролю между персоналом органа СМК и производственными контролерами, регламентацию их полномочий и ответственности. 

5. Наличие (или выполнение разработки - с установленным сроком завершения) "Руководства по качеству ТОиР АТ."

При ознакомлении с "Руководством по качеству" (или программой его разработки) необходимо убедиться, что его содержание полностью освещает все вопросы, предусмотренные в этой части сертификационными требованиями к СМК. 

Если "Руководство" находится в стадии разработки, то это фиксируется в протоколе оценки соответствия с указанием планируемой даты завершения разработки. 

6. Наличие (или выполнение разработки - с установленными сроками завершения) методик или технологий контроля состояния АТ и качества ее ТОиР по основным (важным) позициям, предусмотренным указанным выше "Перечнем объектов контроля". 

При проверке проводится ознакомление с указанными методиками, фиксируется перечень разработанных методик. 

По методикам, находящимся в стадии разработки или получение которых планируется от других организаций по ТОиР АТ, также фиксируется их перечень и указываются ожидаемые сроки внедрения. 

Персонал, осуществляющий контроль качества. 

7. Укомплектованность органа СМК специалистами соответствующей квалификации 

При оценке проверяется: 

а) фактическая укомплектованность штатного расписания органа СМК в части, относящейся к ТОиР АТ; 

б) соответствие квалификации специалистов (базовое образование, специальная подготовка, опыт работы по ТОиР) сертификационным требованиям; 

в) наличие у специалистов органа СМК, занимающих ключевые должности (ответственных контролеров), Сертификатов категории "инженер-контролер" подготовленности к ТОиР соответствующих типов АТ, сроков действия Сертификатов. 

Выполнение контроля качества, возложенного на производственный персонал, достаточно квалифицированными производственными контролерами. 

При оценке проверяется:

а) фактическое наличие на каждом производственном участке организации по ТОиР АТ тех должностных лиц, на которых согласно "Перечню объектов контроля" возложены обязанности производственных контролеров; 

б) знание указанными должностными лицами своих обязанностей по контролю качества ТОиР, полномочий и ответственности;

в) соответствие квалификации указанных специалистов сертификационным требованиям к СМК;

г) наличие у указанных специалистов Сертификатов категории "исполнитель" и/или "инженер производства" подготовленности к ТОиР соответствующих типов АТ (или к выполнению определенных видов и комплексов работ); 

д) наличие у них оформленного допуска, полученного от Руководителя органа СМК, на осуществление контроля и приемку работ; 

е) система перспективного комплектования штатов органа СМК, поддержания и повышения квалификации его персонала, переучивания на новую авиационную технику, подготовки резерва. 

При оценке проверяется: 

а) наличие, состояние и ведение картотеки учета по каждому сотруднику органа СМК законченных курсов по переучиванию на АТ и по повышению квалификации, наличие и сроки действия Сертификатов подготовленности к ТОиР АТ (по категориям специалистов);

б) наличие и выполнение планов прохождения сотрудниками органа СМК учебных сборов по повышению квалификации и переучиванию на новую АТ; 

в) своевременность подачи и полноту заявок на прохождение учебных сборов; 

г) наличие плана укомплектования вакантных должностей органа СМК, подготовки резерва специалистов для назначения в орган СМК;

д) организация и контроль выполнения самостоятельной учебы и повышения квалификации специалистов органа СМК;

е) организация изучения и распространения передового опыта.

Проверка производится путем ознакомления с документацией, оценки достаточности запланированной подготовки и переподготовки специалистов, а также собеседования с отдельными сотрудниками органа СМК.

8. Обеспечение деятельности органа СМК

Обеспеченность органа СМК служебными помещениями, оборудованием, оргтехникой и пр. для выполнения предусмотренных функций.

При проверке оценивается фактическое состояние обеспеченности и ее соответствие нормативам и условиям работы органа СМК. 

Процессы контроля качества ТОиР АТ 

Обеспечение режимом работы персонала органа СМК и производственных контролеров предусмотренного контроля качества ТОиР в любое время суток (включая выходные и праздничные дни), когда производится техническое обслуживание АТ, а также при техническом обслуживании ВС в отрыве от базы. 

Оценка производится путем: 

сопоставления графика работы персонала органа СМК и производственных контролеров по производственным участкам с фактически имевшим место и планируемым распределением объемов работ по ТОиР АТ по дням недели (месяца) и в течение суток; 

проверки имевших место командировок сотрудников органа СМК и производственных контролеров на "оперативные точки" использования ВС в народном хозяйстве для контроля качества ТОиР, производимого в отрыве от базы; совмещения этих командировок с датами проведения подконтрольного обслуживания.

9. Соблюдение персоналом органа СМК при контроле качества ТОиР правил приемки выполненных работ, отклонения от приемки работ, выполненных некачественно, и оформления производственной документации и документации по недостаткам ТОиР. 

Оценка производится путем проверки полноты и правильности оформления персоналом органа СМК: производственной документации на ТОиР АТ; талонов отклонения (второго предъявления) продукции и брак-карт за последние 3 месяца, а также по ВС, находящимся на ТОиР  на момент проведения оценки соответствия. 

10. Учет и анализ качества ТОиР АТ 

Наличие системы учета и анализа качества ТОиР АТ и его недостатков в органе СМК и на производственных участках. 

В процессе оценки соответствия проверяется наличие и порядок ведения:
а) журналов качества технического обслуживания на производственных участках, регулярность их проверки должностными лицами руководства органа СМК и организации по ТОиР АТ; 

б) учета и систематизации брак-карт и талонов отклонения продукции (второго предъявления); 

в) учета результатов инспекторских осмотров органом СМК.

Выпуск органом СМК "Анализов качества ТОиР АТ" в данной организации по ТОиР АТ.

Оценивается: 

а) регулярность выпуска "Анализов качества ТОиР АТ"; 

б) полнота включаемой в них информации; 

в) организация доведения "Анализов качества ТОиР АТ " до инженерно-технического персонала организации по ТОиР АТ;

г) организация контроля за выполнением мероприятий, предписываемых "Анализами качества ТОиР АТ ";

д) эффективность указанных мероприятий (по отсутствию повторяемости недостатков ТОиР);

 е) состояние информации и наглядной агитации по вопросам качества ТОиР и передовому опыту работы.

Оценивается регулярность и оперативность такой информации, обеспечение ею всех подразделений организации по ТОиР АТ, своевременность изучения материалов о состоянии качества и передовом опыте ТО инженерно-техническим персоналом подразделений.

7. ОРГАНИЗАЦИЯ И ПОРЯДОК ПРОВЕДЕНИЯ ВНУТРЕННИХ ПРОВЕРОК

7.1. Основные термины и определения, относящиеся к аудиту
(проверке)

Применяемые определения соответствуют стандарту ГОСТ Р ИСО 9001:2008 [6]. 

Аудит (проверка )- систематический, независимый и документированный процесс получения свидетельств аудита (проверки) и объективного их оценивания с целью установления степени выполнения согласованных критериев.

 Анализ – деятельность, предпринимаемая для установления пригодности, адекватности, результативности рассматриваемого объекта для достижения установленных целей. 

Программа аудита (проверки) - совокупность одного или нескольких аудитов (проверок), запланированных на конкретный период времени и направленных на достижение конкретной цели. 

Критерии аудита (проверки) - совокупность политики, процедур  или требований, которые применяются в виде ссылок. 

Свидетельство аудита (проверки)- записи, изложение фактов или другая информация, связанная с критериями аудита (проверки), которая может быть проверена. 

Наблюдения аудита (проверки) -результат оценки свидетельства аудита (проверки) в зависимости от критериев аудита (проверки). 

Заключение по результатам аудита (проверки)- выходные данные аудита, предоставленные группой по аудиту (проверке) после рассмотрения целей аудита и всех наблюдений аудита. 

Заказчик аудита (проверки) - организация, заказавшая аудит (проверку). 

Проверяемая организация - организация, подвергающаяся аудиту (проверке). 

Аудитор - лицо, обладающее компетентностью для проведения аудита (проверки). 

Группа по аудиту (проверке)- один или несколько аудиторов, проводящих аудит (проверку). 

Компетентность - выраженная способность применять свои знания и умения. 

План аудита - описание деятельности и мероприятий по проведению аудита. 

Область аудита - содержание и границы аудита. Область аудита обычно включает местонахождение, организационную структуру, виды деятельности и процессов, а также охватываемый период времени. Несоответствие – невыполнение требования.  

Требование - потребность или ожидание, которое установлено, обычно предполагается или является обязательным.

7.2. Принципы проведения аудита

Принципы проведения аудита делают аудит результативным и надежным методом поддержания политики авиапредприятия и контроля, обеспечивая информацией, на основе которой структурные подразделения авиапредприятия могут улучшать свои показатели, а также являются предпосылкой для объективных заключений по результатам аудита.

К принципам аудита относят: этичность поведения - основа профессионализма; беспристрастность - обязательство представлять правдивые и точные отчеты; профессиональная осмотрительность- прилежание и умение принимать правильные решения при проведении аудита; независимость-основа беспристрастности и объективности заключений по результатам аудита; подход, основанный на свидетельстве - разумная основа для достижения надежных и воспроизводимых заключений аудита.

Выводы аудитов, заключения по результатам аудита и записи должны отражать правдиво и точно деятельность по аудиту.

Если в ходе аудита возникли какие-либо проблемы, внутренние аудиторы должны их решить до окончания аудита с руководителем проверяемого подразделения. Неразрешенные проблемы или разногласия должны быть отражены в отчете.

Профессиональная осмотрительность внутренних аудиторов должна соответствовать важности выполняемого задания и доверия со стороны руководства проверяемого подразделения (процесса). Важным фактором в данном случае является необходимая компетентность.

Внутренние аудиторы должны быть независимы в своей деятельности  свободны от предубеждений и конфликтов интересов. Внутренние аудиторы не должны проверять свою  собственную работу. Внутренние аудиторы должны сохранять объективное мнение во время проведения аудита, с целью обеспечения того, что в основе выводов и заключений находятся только свидетельства аудита.

Свидетельство внутреннего аудита должно быть основано на выборках существующей информации, так как аудит осуществляется в ограниченный период времени и с ограниченными ресурсами.

7.3. Планирование аудита

Для того, чтобы спланировать аудиты и провести их необходимо определить цели программы аудитов. Программа аудита должна содержать планирование, обеспечение ресурсами, разработку процедур для проведения аудитов.
Для определения целей программы аудита необходимо рассмотреть приоритеты руководства, коммерческие намерения, требования системы менеджмента, законодательные требования,  обязательные требования (требования документации, ТУ, регламентов ТО АТ), требования потребителей, потребности заинтересованных сторон, риски во всех областях деятельности организации по ТОиР АТ.

Внутренние аудиты СМК проводятся на основании годового  графика. На основании годового графика разрабатываются ежемесячные графики проведения внутренних проверок, которые являются заданием на проведение внутреннего аудита. 

Проведение внутренних аудитов должно планироваться таким образом, чтобы в течение года были проверены все структурные подразделения организации по ТОиР АТ и действующие процессы СМК. В зависимости от размера, вида деятельности и сложности, результатов предыдущих аудитов структурные подразделения в течение года могут проверяться  более чем один раз.


В отдельных случаях могут проводиться внеплановые аудиты. Такие аудиты проводятся при возникновении проблем в различных областях деятельности организации по ТОиР АТ по заданию представителя руководства тогда, когда необходимо получить достоверную информацию о состоянии процесса СМК или системы в целом. 

7.4. Проведение внутреннего аудита
Внутренние аудиты в организации по ТОиР АТ проводятся  специалистами органа СМК с целью установления того, что СМК: соответствует запланированным мероприятиям, требованиям стандарта ГОСТ Р ИСО 9001-2008 «Системы менеджмента качества. Требования», ФАП-145, АП-145, требованиям стандартов СМК предприятия; внедрена результативно и поддерживается в рабочем состоянии [1,6,27,29]. 


На основании  ежемесячного графика разрабатывается программа проведения внутренних проверок, которая является указанием для проведения внутреннего аудита. Программа должна содержать цели, критерии внутреннего аудита, границы аудита.

Подготовка к проведению внутреннего аудита должна проводиться в следующей последовательности: формируется группа внутренних аудиторов и назначается руководитель проверки; определяются цели, области и критерии аудита, возможности аудита; устанавливается контакт с проверяемым структурным подразделением; выполняется анализ документации, действующей в проверяемом структурном подразделении, включая записи и определение их адекватности, исходя из критериев аудита; осуществляется проверка готовности к  внутреннему аудиту в проверяемом подразделении. 

Подготовка к внутреннему аудиту должна включать: разработку плана внутреннего аудита, распределение работ в аудиторской группе, подготовка рабочей документации. 

Проведение аудита на месте включает: проведение предварительного совещания, обмен информацией во время аудита, сбор и проверка данных, работа с выводами аудита, подготовка заключения по результатам внутреннего аудита, проведение заключительного совещания; подготовка, утверждение и рассылка отчета о внутреннем аудите.

Группа внутренних аудиторов должна формироваться с учетом компетентности аудиторов, необходимой для достижения целей внутреннего аудита. Если аудит проводит один аудитор, он должен выполнять все обязанности, возлагаемые на руководителя аудиторской группы.

При определении численности и состава аудиторской группы должны учитываться следующие факторы: цели, область, критерии и продолжительность аудита; вид аудита (комплексный или другой); законодательные требования, требования нормативных документов по ТОиР АТ, требования заказчиков, другие требования; необходимость обеспечения независимости группы внутренних аудиторов от проверяемой деятельности и отсутствия конфликта интересов; возможности членов аудиторской группы результативно сотрудничать с проверяемым структурным подразделением и совместно работать; понимание специфических социальных  и других ценностей проверяемого структурного подразделения.

Если внутренние аудиторы не обладают необходимыми знанием и опытом, в группу могут быть включены технические эксперты, которые должны работать под руководством  внутренних аудиторов.

Руководитель проверяемого подразделения имеет право потребовать замены членов аудиторской группы по объективным причинам (если член аудиторской группы ранее работал в структурном подразделении, или допустил неэтичное поведение при предыдущих проверках). 

Руководитель органа СМК принимает решение о замене члена аудиторской группы и согласовывает его кандидатуру с руководством проверяемого объекта.

Состав группы аудиторов и руководитель указываются в месячном графике проведения внутреннего аудита. 
При проведении комплексного аудита до его начала должны быть определены обязанности каждого члена группы и полномочия руководителя аудиторской группы.

Цели аудита, область и критерии аудита определяются в программе проведения внутренней проверки. Цели аудита заключаются в следующем: определение степени соответствия системы менеджмента, проверяемого структурного подразделения или его части критериям аудита; оценка возможности СМК обеспечивать соответствие законодательным требованиям, требованиям нормативной документации на АТ, требованиям потребителя; оценку результативности СМК проверяемого структурного подразделения для достижения установленных целей; определение областей действующей СМК, где возможны улучшения.

Область аудита должна описывать содержание и границы аудита, месторасположение, участки производственной деятельности, процессы, которые подвергаются внутреннему аудиту, сроки аудита.

Критерии аудита применяют для сравнения, с целью определения степени соответствия СМК проверяемого структурного подразделения. Критерии аудита могут включать политику, требования стандартов, законы, нормативные документы по ремонту АТ, требования потребителей установленные в контрактах и т.д.

Область и критерии конкретного  внутреннего аудита определяет руководитель органа СМК и согласовывает с руководителем проверяемого подразделения. Любые изменения целей, области или критериев внутреннего аудита должны быть согласованы с участвующими сторонами.

При проведении комплексного аудита руководитель  аудиторской группы должен обеспечить соответствие целей, области и критериев аудита.

При проведении внутреннего аудита необходимо учитывать следующие факторы: достаточность и наличие необходимой информации для планирования аудита; адекватное сотрудничество с проверяемым подразделением; наличие времени и необходимых ресурсов.

Первоначальный контакт с проверяемым структурным подразделением  должен установить руководитель органа СМК или руководитель группы, не позднее, чем за три дня до начала проверки. Цель первоначального контакта: определение каналов обмена информацией; подтверждение полномочий для проведения внутреннего аудита; предоставление информации по плану проведения внутреннего аудита и составу группы внутренних аудиторов; определение перечня документации и записей, необходимых для проведения внутреннего аудита; определение необходимых правил безопасности при проведении работ на месте (производственные участки, рабочие места и т.д.); согласование присутствия сопровождающих для членов аудиторской группы, наличия технических экспертов.

Перед началом внутреннего аудита на месте, анализируются документы СМК действующие в проверяемом структурном подразделении, записи, отчеты по предыдущим аудитам с целью определения соответствия системы документам и критериям аудита.

Анализ должен учитывать размер, вид деятельности и сложность проверяемого структурного подразделения, цели и область аудита. 

Если документация признается неадекватной, то руководитель группы внутреннего аудита должен проинформировать об этом руководителя структурного подразделения и органа СМК подразделения. Внутренний аудит в данном случае может быть приостановлен до тех пор, пока проблемы с документацией не будут решены. Решение о приостановке аудита или его продолжении принимает руководитель органа СМК организации по ТОиР АТ.

Перед началом аудита руководитель группы внутреннего аудита должен подготовить план аудита для согласования с руководством проверяемого подразделения и членами аудиторской группы. 

На основании плана аудита уточняют сроки выполнения  отдельных работ, предусмотренных внутренним аудитом. В плане должны найти отражения моменты, связанные с областью и уровнем сложности проверяемого подразделения.

План должен быть гибким, чтобы по мере осуществления внутреннего аудита при необходимости можно было внести в него изменения. План внутреннего аудита должен включать: цели  внутреннего аудита; критерии аудита и ссылочные документы (перечень НТД регламентирующий ТОиР АТ, перечень проверяемых стандартов предприятия и положений СМК, действующих в организации по ТОиР АТ); область аудита, включая виды деятельности подразделения и действующие процессы; даты и место проведения внутреннего аудита; ожидаемое время и продолжительность проведения внутреннего аудита на месте, включая совещания с руководством проверяемого подразделения и совещания группы по аудиту; обязанности членов аудиторской группы и сопровождающих лиц (технических экспертов); распределение ресурсов по критичным местам проведения внутреннего аудита.

План должен быть проанализирован, принят руководством проверяемого подразделения перед началом аудита на месте. Любые возражения со стороны проверяемого структурного подразделения должны быть разрешены с руководителем группы внутренних аудиторов и проверяемой стороной. Любой пересмотренный план аудита должен быть согласован заинтересованными сторонами.

Руководитель группы внутреннего аудита должен распределить ответственность между членами аудиторской группы за аудит конкретных участков или процессов. Распределение должно учитывать потребность в независимости, компетентности аудиторов и результативном использовании выделенных ресурсов. Для достижения целей аудита руководитель группы аудиторов в процессе проведения внутреннего аудита может сделать изменения в распределении ответственности.

Члены аудиторской группы должны анализировать информацию, относящуюся к распределению ответственности, и готовить для регистрации результатов внутреннего аудита рабочие документы: контрольные листы; формы для регистрации данных.

Предварительное совещание проводит руководитель группы внутренних аудиторов с руководством проверяемого объекта. Цель предварительного совещания: подтверждение плана аудита; представление членов аудиторской группы, включая их роль в аудите; подтверждение целей, области и критериев аудита; ознакомить с методами и процедурами аудита, включая информирование руководства проверяемого объекта о том, что свидетельства аудита будут основаны на выборках доступных данных; подтвердить обеспечение конфиденциальности; подтвердить обеспечение безопасности работы для членов аудиторской группы; ознакомить с методами составления отчетов, включая классификацию несоответствий.

Во время проведения внутреннего аудита информация, относящаяся к целям аудита, области и критериям аудита, включая информацию, касающуюся взаимодействия между подразделениями, деятельности и процессов, должна быть собрана путем необходимых выборок, проверена и зарегистрирована в формах для регистрации данных.

Методы сбора информации включают: опросы персонала проверяемого структурного подразделения; наблюдения за деятельностью, окружающей природной средой и условиями работы; анализ документов (записи, документы СМК, разрешительные документы и т.д.); итоговые данные, показатели анализа и результативности.
Опросы должны проводиться с учетом ситуации и  состояния опрашиваемого лица. При этом внутренний аудитор должен принимать во внимание: что опросы проводят в проверяемом подразделении с лицами, выполняющими работы или решающими задачами  в пределах области внутреннего аудита; опрос персонала должен проводиться в рабочее время и желательно на рабочем месте; опрос персонала следует вести доброжелательно: внутренний аудитор должен объяснить причину опроса; необходимо избегать наводящих вопросов; результаты опроса должны быть обобщены и проанализированы вместе с опрашиваемым лицом; необходимо поблагодарить опрашиваемое лицо за сотрудничество.

Для получения выводов внутреннего аудита свидетельства аудита должны быть сопоставлены с критериями внутреннего аудита. Выводы внутреннего аудита должны указывать на соответствие или несоответствие критериям аудита. Выводы аудита могут определять области возможных улучшений проверяемого подразделения.

Несоответствия и подтверждающие их свидетельства должны быть записаны и классифицированы. Несоответствия должны быть проанализированы с руководством проверяемого   подразделения для подтверждения объективности свидетельства аудита.

Группа внутренних аудиторов до заключительного совещания должна: рассмотреть выводы внутреннего аудита и другую информацию, собранную в ходе внутреннего аудита; согласовать заключение по результатам внутреннего аудита.

Заключение по результатам внутреннего аудита должно содержать: степень соответствия СМК проверяемого подразделения критериям внутреннего аудита; результативность внедрения, поддержания и улучшения СМК; возможности процесса анализа со стороны руководства для обеспечения постоянной пригодности СМК, ее адекватности, результативности и улучшения;

По результатам проведения внутреннего аудита составляется отчет и с руководством проверяемого структурного подразделения проводится заключительное совещание. Председатель совещания - руководитель группы внутренних аудиторов. Цель заключительного совещания - представить выводы и заключения по внутреннему аудиту таким образом, чтобы они были признаны проверяемым структурным подразделением и, при необходимости, были согласованы сроки устранения выявленных несоответствий.

7.5. Отчетность по результатам внутреннего аудита

Если в ходе проведения внутреннего аудита были выявлены несоответствия критериям аудита, внутренние аудиторы должны их (несоответствия) зафиксировать в «Протоколе обработки результатов внутреннего аудита».

Руководитель группы внутренних аудиторов передает под рукопись протокол обработки результатов внутреннего аудита вместе с отчетом о проведении внутреннего аудита руководителю проверяемого подразделения. 


Руководитель структурного подразделения в течение 3-х дней с момента окончания  внутренней проверки обязан определить причины выявленных несоответствий и разработать корректирующие и, при необходимости, предупреждающие действия, назначить ответственных за выполнение разработанных мероприятий. Устанавливается срок устранения несоответствий с момента окончания внутреннего аудита.

Завершение и результативность корректирующих действий должны быть проверены  внутренними аудиторами при очередной внутренней проверке. 

Запись о проведении проверки результатов устранения несоответствий должна быть сделана в протоколе обработки результатов внутреннего аудита руководителем группы.

Руководитель группы внутренних аудиторов обязан подготовить отчет по результатам внутреннего аудита до начала заключительного совещания с руководством проверяемого подразделения. Если это невозможно, то причины задержки необходимо сообщить руководителю проверяемого подразделения и согласовать новый срок подготовки отчета.

Отчет по внутреннему аудиту должен содержать полные, точные, сжатые и понятные записи по внутреннему аудиту и отвечать на следующие вопросы: цели аудита; область аудита (идентификация проверенных объектов, видов деятельности, процессов); идентификация руководителя структурного подразделения; идентификация руководителя и членов аудиторской группы; даты и места проведения внутреннего аудита; критерии внутреннего аудита; выводы аудита; заключение по результатам внутреннего аудита.

Перечень получателей отчета по результатам внутреннего аудита определяет руководитель группы внутренних аудиторов.
Внутренний аудит считается завершенным, если все процедуры, предусмотренные планом внутреннего аудита, выполнены, отчет по результатам внутреннего аудита разослан заинтересованным сторонам.

Документы, имеющие отношение к внутреннему аудиту (планы–графики проведения внутреннего аудита, программы проведения внутреннего аудита, протоколы обработки результатов внутреннего аудита, отчеты по результатам проведения внутреннего аудита, планы внутреннего аудита), хранятся до очередной проверки, но не менее 1 года: контрольные экземпляры - в органе СМК; рабочие экземпляры - у руководителя проверяемого структурного подразделения.

Документация по внутренним аудитам должна храниться в отдельных папках у руководителя структурного подразделения в доступном месте.

По истечению установленных сроков хранения документация подлежит уничтожению в соответствии с установленными на предприятии процедурами.

По итогам внутренних проверок, проведенных в течение месяца, руководитель органа СМК готовит сводный отчет и предоставляет его представителю руководства. В содержание сводного отчета включаются данные о состоянии работы в структурных подразделениях по устранению несоответствий или недостатков выявленных внешними комиссиями.

Результаты внутренних аудитов являются входными данными для анализа со стороны руководства.

Критерии результативности внутреннего аудита: соответствие количества и сроков фактически проведённых внутренних аудитов запланированным; количество и доля несоответствий (от общего числа выявленных несоответствий, в том числе по результатам внешних аудитов), по которым проводились корректирующие действия.
Методы мониторинга процесса: контроль выполнения Программы внутренних аудитов, графика внутреннего аудита, плана внутреннего аудита; учет корректирующих действий, проведенных по результатам внутренних аудитов; контроль за своевременностью проведения коррекции и корректирующих действий по результатам внутреннего аудита и внешних аудитов.

ВОПРОСЫ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЯ


К разделу 1


1.1. Какие требования предъявляются к системе качества в организации по ТОиР АТ?


1.2. Дайте определение терминам «качество», «уровень качества», «показатель качества».


1.3. Раскройте содержание понятия «системный подход к управлению качеством».


1.4. Какие отечественные системы управления качеством нашли применение во 2-й половине XX-го века?


1.5. Что представляет собой комплексная система управления качеством?


1.6. Поясните сущность Саратовской системы  управления качеством.

1.7. Дайте определения основным понятиям, относящимся к менеджменту качества: «система менеджмента качества», «политика в области качества».

1.8. В чем заключается сущность процессного подхода  в системе менеджмента качества?

1.9. Раскройте содержание цикла «Рlаn - Dо - Сhеск – Асt» (цикл РDСА).
1.10 Охарактеризуйте  процессное и функциональное  управление и чем они отличаются?

К разделу 2

2.1. Для чего предназначены международные стандарты по системам качества серии ИСО 9000?

2.2. Какую особенность имеют стандарты ИСО 9000: 2000-2008 по сравнению с предшествующими версиями?

2.3. Какие стандарты входят в состав серии ИСО 9000: 2000-2008?

2.4. Охарактеризуйте связь между стандартами ИСО 9000: 2000-2008 с предыдущей версией.

2.5. Раскройте содержание модели системы менеджмента качества на основе процессного подхода.

2.6. Какие основные принципы TQM реализованы в системе менеджмента качества?

2.7. Раскройте понятие системы «total quality management (TQM)» и ее связи с системой менеджмента качества. 

К разделу 3
3.1. Охарактеризуйте процессы мониторинга, измерений, анализа и улучшения в системе менеджмента качества.

3.2. Какое содержание имеют методы измерения и мониторинга степени удовлетворенности потребителя, внутреннего аудита, измерения финансовых показателей, самооценки, сертификации?

3.3. Какие установлены основные этапы сертификации системы менеджмента качества?

3.4. Что представляет собой пошаговый метод улучшения процессов, рассматриваемый  в TQM? 

3.5. В чем сущность методов анализа эффективности системы менеджмента качества?

3.6. Как распределяются затраты на качество продукции (услуг)? 

3.7. Назовите основные этапы работ по разработке и внедрению системы менеджмента качества?

3.8. Как формируется программа работ по разработке и внедрению системы менеджмента качества?

3.9. Как осуществляется оценка соответствия СМК на предприятии политике в области качества и требованиям стандарта ИСО 9001:2000-2008?


3.10. Какой рекомендуется перечень мероприятий по разработке, внедрению и сертификации системы менеджмента качества на предприятиях?

3.11. Охарактеризуйте 10 этапов для повышения качества по Д. Джурану.

3.12. Раскройте 14  принципов  эффективного  управления  качеством 
Э. Деминга.

К разделу 4
4.1. Дайте определения понятий, связанных с термином «управляемый процесс технической эксплуатации авиационной техники». 

4.2. Какие виды работ относятся к процессам технической эксплуатации авиационной техники?

4.3. Дайте характеристику общих видов работ технической эксплуатации авиационной техники.

4.4. Охарактеризуйте процессы оперативного технического обслуживания воздушных судов.

4.5. Охарактеризуйте процессы периодического технического обслуживания воздушных судов.

4.6. Охарактеризуйте процессы особых видов технического обслуживания воздушных судов.

4.7. Какие виды контроля качества процессов технической эксплуатации применяются в организациях ТОиР АТ?

4.8. Приведите основные рекомендации по оценке качества процессов технической эксплуатации авиационной техники?

4.9. Какой установлен порядок контроля качества при первом и повторном предъявлении?

4.10. Дайте характеристику процессов обеспечения ресурсами в организации по ТОиР АТ.

4.11. Какие особенности имеют процессы обеспечения авиационным персоналом?

4.12. Охарактеризуйте понятия «инфраструктура» и «производственная среда».

4.13. Охарактеризуйте процессы, связанные с потребителем.

4.14. Дайте характеристику процессов закупок.

4.15. Приведите характеристику процессов измерения, анализа и улучшения.

К разделу 5

5.1. Как определяются требования заказчика к качеству процессов технической эксплуатации авиационной техники?

5.2. Какой установлен порядок разработки политики в области качества организации по ТОиР АТ?

5.3. Охарактеризуйте основные понятия, связанные с управлением процессами в системе менеджмента качества.

5.4. Как определить состав процессов  системы менеджмента качества в организации по ТОиР АТ?

5.5. Охарактеризуйте 10 шагов внедрения процессного подхода системы менеджмента качества в организации по ТОиР АТ?

5.6. Какие процессы жизненного цикла продукции реализуются в системе менеджмента качества организации по ТОиР АТ?

К разделу 6

6.1. Какие требования предъявляются к статусу, структуре и персоналу органа системы менеджмента качества?

6.2. Какие требования предъявляются к документации системы управления качеством?

6.3. Какие требования предъявляются к процессам системы управления качеством?

6.4. Какие требования предъявляются к функциям органа системы менеджмента качества в организации по ТОиР АТ?

6.5. Какие установлены этапы сертификации системы менеджмента качества в организации по ТОиР АТ?

6.6. Какая  документация прилагается к заявке на сертификацию системы менеджмента качества организации по ТОиР АТ?

6.7. По каким разделам осуществляется оценка соответствия системы менеджмента качества сертификационным требованиям? 

К разделу 7

7.1. Охарактеризуйте основные термины и определения, относящиеся к аудиту (проверке).

7.2. Назовите основные принципы проведения аудита (проверок) системы менеджмента качества в организации по ТОиР АТ?

7.3. Какой установлен порядок планирования аудита (проверок) системы менеджмента качества в организации по ТОиР АТ?

7.4. Какой установлен порядок проведения аудита (проверок) системы менеджмента качества в организации по ТОиР АТ?

7.5. Какой установлен порядок комплектования группы аудита (проверок) системы менеджмента качества в организации по ТОиР АТ?

7.6. Охарактеризуйте понятия  «цели аудита», «область аудита», «критерии аудита».

7.7. Как оформляются результаты внутреннего аудита системы менеджмента качества в организации по ТОиР АТ?

7.8. Какая установлена отчетность по результатам внутреннего аудита системы менеджмента качества в организации по ТОиР АТ?
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