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Александр Владимирович — личность много-
гранная и разносторонняя, он сумел реализо-
вать себя во многих сферах: заслуженный фрон-
товик, крупный ученый и администратор, пре-
красный преподаватель, наставник, даровитый 
литератор… Но, как известно, «нельзя объять необъ-
ятное», поэтому вспомним тот период (с 1972-го 
по 1987-й год), когда А. В. Гличев возглавлял 
ВНИИС — Всесоюзный научно-исследовательский 
институт стандартизации.

В те годы ВНИИС был головной организаци-
ей тогдашнего Госстандарта. Теперь это — откры-
тое акционерное общество «Всероссийский науч-
но-исследовательский институт сертификации», 
но институт по-прежнему тесно работает и взаи-
модействует с системой Росстандарта. Меняются 
политические и экономические реалии, но ВНИИС 
сохраняет свой статус и авторитет. И как бы институт 
не назывался, каковы бы не были направления его 
деятельности, тот крепкий фундамент, на базе кото-
рого ВНИИС устойчиво развивается, формировался 
несколько десятилетий назад. И вклад А. В. Гличева 
здесь трудно переоценить.

В качестве руководителя Александр Владимирович 
пришел в коллектив, где уже сложилось ядро еди-
номышленников, объединенных общими зада-
чами и целями. Главными среди них стали разра-
ботка научных и организационно-методических 
основ Государственной системы стандартизации 
(ГСС), определение ее возможностей для повыше-
ния эффективности в разных отраслях народного 
хозяйства страны.

Основополагающие документы системы ГСС, 
на многие годы определившие правила и порядок 
разработки государственных стандартов, были раз-
работаны под руководством А. В. Гличева. Эта фунда-
ментальная идеология актуальна и сегодня. Институт 
проводил глубокие исследования в области эко-

номики стандартизации, обосновывая ее высокую 
народнохозяйственную значимость. Научным руко-
водителем этих работ был А. В. Гличев.

Система аттестации продукции по трем категори-
ям качества, которая стала мощным государствен-
ным инструментом для повышения качества и кон-
курентоспособности отечественной продукции, 
также создавалась при участии А. В. Гличева.

Для Александра Владимировича Гличева конец 
1960-х — 1970-е годы определили его дальней-
ший путь как ученого, в эти годы формируется сфера 
его научных интересов. Идея управления качеством 
на научной основе во многом повлияла его после-
дующие разработки — он тщательно изучает при-
роду качества, много времени отдавая всесторон-
нему исследованию проблемы измерения и оценки 
качества продукции. Благодаря этим усилиям разви-
валась новая ветвь науки о качестве — квалиметрия.

Следующий этап развития ВНИИСа также связан 
с решением проблем качества продукции. В этот 
период во ВНИИСе под руководством А. В. Гличева 
формируется школа, исследующая и развивающая 
как фундаментальные, так и прикладные вопросы, 
связанные с надежностью и качеством продукции. 
Проблематике, комплексно раскрывающей и опи-
сывающей сложную природу качества, законы его 
развития и методы управления им, уделяется самое 
пристальное внимание.

Это было время реализации крупномасштаб-
ных проектов, важных для всей страны. Совместно 
со львовским филиалом Всесоюзного научно-
исследовательского института физико-техничес-
ких и радиотехнических исследований и ведущи-
ми предприятиями Львовской области ВНИИС 
разработал Комплексную систему управления 
качеством продукции (КС УКП), а также обеспе-
чил методически ее внедрение в разных отрас-
лях промышленности.

АЛЕКСАНДР ВЛАДИМИРОВИЧ ГЛИЧЕВ 
и ВНИИС – 
ВРЕМЯ СОВМЕСТНЫХ СВЕРШЕНИЙ

Существует категория людей, о которых говорят – «этот человек олицетворяет собой 
историю». Эту фразу по праву можно отнести к Александру Владимировичу Гличеву, 
отметившему в сентябре свое 90-летие. Ведь его личная судьба, время становления 
как высокопрофессионального специалиста, одаренного ученого, руководителя крупного 
масштаба неразрывно связаны с судьбой страны, этапами ее развития. Этот человек 
внес неоценимый вклад в теорию и практику стандартизации, управления качеством на 
всех уровнях народного хозяйства, в создание системы аттестации продукции. Полтора 
десятка лет Александр Владимирович возглавлял наш институт –  тогда еще ВНИИ 
стандартизации. 

Старожилы ВНИИСа хорошо помнят плодотворную работу под руководством
А.В. Гличева, который всегда охотно делился своими знаниями и опытом, мобилизовывал 
коллектив для решения серьезных задач. Другие поколения наших сотрудников учились по 
его трудам, овладевая профессией. Коллектив института сердечно поздравляет юбиляра, 
отдавая должное масштабу его личности, таланту ученого и руководителя, желает ему 
крепкого здоровья и стойкости духа.
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Работы в этой области раскрыли масштаб лич-
ности А. В. Гличева не только как ученого, в чем-то 
даже опережающего свое время, но и как талант-
ливого и энергичного руководителя, требователь-
ного и к себе, и к коллективу. Когда проходил круп-
ный научно-практический эксперимент в Львовской 
области, Александр Владимирович с рабочей груп-
пой неделями дневали и ночевали на предприятиях, 
стремясь к тому, чтобы каждый стандарт предпри-
ятия (документ, являющийся нормативной основой 
КС УКП), можно было назвать безупречным. Этот 
эксперимент, опыт львовских предприятий получи-
ли самую высокую оценку высших органов руко-
водства страны, группе специалистов были присуж-
дены Государственные премии. А главное, несколь-
ко десятков тысяч предприятий освоили системный 
подход к управлению качеством. ВНИИС, возглав-
ляемый А. В. Гличевым, был награжден орденом 
Трудового Красного Знамени.

Можно назвать целый ряд других успеш-
ных проектов. Так, ВНИИС во главе с его дирек-
тором вел активную деятельность в отраслях 
и регионах. Это и внедрение систем управле-
ния качеством Минэлектронпрома, Минприбора 
и Минэлектротехпрома, разработка Краснодарской 
системы повышения эффективности производства, 
Днепропетровской и Тульской систем управления 
эффективностью и качеством и множество других. 
И к воплощению в жизнь каждого такого проекта 
А. В. Гличев подходил творчески и требовательно, 
ожидая того же от коллектива института.

Отличительная черта А. В. Гличева как руководи-
теля — умение определить вектор развития, видеть 
перспективу. Характерный пример: он стимулиро-
вал совершенствование информационно-компью-
терных технологий во ВНИИСе еще в конце 1970-х 
начале 1980-х годов, что в дальнейшем оказалось 
крайне важным. За несколько лет ВНИИС про-
шел путь от пишущих машинок до микро-ЭВМ, 
что по тем временам было весьма прогрессивным. 
Наличие современной техники позволило сформи-
ровать в институте специализированную библиоте-
ку, приступить к созданию фонда государственных 
стандартов, а также организационно-методичес-
ких материалов.

Обобщая вышесказанное, следует отметить, 
что благодаря теоретическим изысканиям, а так-
же практическим разработкам В. А. Гличева, актив-
ной работе ВНИИСа под его руководством по раз-
витию КС УКП и распространению ее принципов 
на управление предприятием в целом институт 
создал фундаментальный труд — комплекс стандар-
тов на управление производственным объединени-
ем (предприятием).

Нельзя не сказать об еще одной серьезной ини-
циативе. Опираясь на положительный опыт созда-
ния и внедрения КС УКП, председатель Госстандарта 
СССР В. В. Бойцов и руководство ВНИИСа в начале 
1980-х годов выступили с предложением о раз-
работке международных стандартов по управле-
нию качеством продукции. Так вскоре появи-
лись стандарты ИСО серии 9000. (В. В. Бойцов 

с 1977 по 1979 годы занимал пост президен-
та Международной организации по стандартиза-
ции — ИСО, а директор института А. В. Гличев с 1978 
по 1980 годы — пост председателя Европейской 
организации по контролю качества — ЕОКК). 
На базе этой инициативы было принято соответс-
твующее решение Совета ИСО, и работа, в которой 
приняли участие представители многих государств, 
а от нашей страны — специалисты ВНИИСа, нача-
лась… В итоге в 1987 году была принята первая версия 
стандартов ИСО 9000, и на предприятиях и в орга-
низациях многих стран начинается их внедрение.
С тех пор институт представляет нашу страну 
в Техническом комитете ИСО 176 «Менеджмент 
качества и обеспечение качества», разрабатываю-
щем стандарты этой серии.

Александр Владимирович немало сил и времени 
отдавал международной деятельности. Например, 
во многом благодаря его усилиям Организация 
Объединенных Наций признала ЕОКК междуна-
родной организацией. Заслуги А. В. Гличева были 
по достоинству оценены — он был избран членом 
Международной академии качества.

Наша история — это не гладко расстила-
ющаяся равнина. России ведомы и вершины, 
и пропасти. И здесь нельзя не вспомнить те самые 
90-годы — это и ломка старых экономических 
отношений, и системные кризисы, сотрясающие 
государство. Стране пришлось просто-напросто 
выживать, адекватно реагируя на новые экономи-
ческие условия. Широкое общественное движение 
за качество — хорошо известная в мире эффектив-
ная мера выхода из кризисных ситуаций в эконо-
мике. Нечто подобное требовалось организовать 
и у нас. По инициативе видных ученых и опытных 
специалистов в 1993 году была создана Академия 
проблем качества. Первым ее президентом выбран 
А. В. Гличев — крупный ученый, доктор экономи-
ческих наук, заслуженный деятель науки и техни-
ки РСФСР.

Академия сегодня — это развитая структура, ока-
зывающая предприятиям и организациям помощь 
в освоении новейших достижений в области 
менеджмента и обеспечения качества. Академия 
совместно с Росстандартом и РИА «Стандарты 
и качество» около десяти лет реализует проект 
«100 лучших товаров России», в котором участвуют 
организации со всей страны. Под эгидой Академии 
вышло фундаментальное издание «Антология
русского качества».

По-прежнему актуальны и переиздаются тру-
ды А. В. Гличева. Так, его книга «Основы управле-
ния качеством» заслуженно считается настольной 
и для начинающего специалиста, и для мастито-
го ученого.

Александр Владимирович и сегодня активно зани-
мается интеллектуальной и творческой деятельнос-
тью — пишет статьи и рецензии в специализирован-
ные журналы, дает консультации, продолжает науч-
ные изыскания. Пожелаем ему дальнейших успехов 
на этом поприще.
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Предполагается, что поступающие на мировой 
рынок товары безопасны и соответствуют целевому 
назначению. Тем не менее, ежегодно большое чис-
ло людей получают травмы и заболевания и даже 
умирают в результате использования опасных про-
дуктов. Тема безопасности продукции и связанная 
с ней проблема отзыва опасной продукции с рынка 
и от потребителя в последние годы особенно акту-
альна и активно обсуждается в мире.

Число случаев отзыва небезопасных продук-
тов с каждым годом растет. Динамика роста видна 
из статистики: если в 2007 году число таких случа-
ев в США составило 1460, то в 2010 году — 2081, 
а в 2011 году — 2363 (по данным инспекцион-
ных отделов Министерства сельского хозяйства, 
Управления по контролю качества продуктов пита-
ния и лекарственных средств и Комиссии по безо-
пасности товаров широкого потребления). Причем 
отзывают не только вновь созданные продукты, 
но и изделия известных марок, достаточно давно 
находящиеся на рынке.

За рубежом такие значительные показатели 
обусловлены не столько ростом объема опасной 
продукции, сколько хорошей информированнос-
тью потребителей относительно продукции, пред-
ставляющей серьезный риск, а также являются
следствием улучшения работы органов надзо-
ра за рынком и активной деятельностью, которая 
ведется в этом направлении разными негосударс-
твенными структурами (общественными организа-
циями, ассоциациями, союзами и т. д.).

В связи с присоединением России к Всемирной 
торговой организации и выходом многих
отечественных производителей на зарубежный 
рынок, где требования к качеству товаров очень 
высоки, проблема отзыва опасной продукции 
с рынка или от потребителя становится для рос-
сийских компаний весьма актуальной и они долж-
ны быть к ней готовы. Отсутствие четкой страте-
гии и планирования здесь могут не только привести 
к потере рыночных позиций, но и серьезно пов-
редить репутации компании и, возможно, вызвать 
ее банкротство.

Именно поэтому стратегический подход к отзыву 
продукции должен учитывать последствия этого шага 
для всех соответствующих бизнес-функций и охва-
тывать все этапы — от принятия решения об отзыве 
до повторного вывода продукта на рынок.

В ряде стран тема отзыва продукции и его про-
цедура закреплены в законодательных актах. 

Например, в Австралии вопросы безопасности 
товаров народного потребления и отзыва опасных 
продуктов регулирует закон «Потребительское пра-
во Австралии», принятый в 2010 году, а в США отзыв 
недоброкачественных товаров предусмотрен зако-
ном 1975 года «О гарантиях при продаже товаров 
широкого потребления». Таким образом, выработка 
стратегии отзыва продукции — это не только требо-
вание рынка, это предписанная законодательством 
обязанность всех экономических субъектов.

В России деятельность по отзыву с рынка продук-
ции, которая может причинить или причиняет вред 
жизни, здоровью, имуществу граждан и окружаю-
щий среде, как известно, регламентирована рядом 
действующих законодательных актов. Впервые 
само понятие отзыва опасной продукции с рын-
ка и соответствующие нормы были определены 
в Законе РФ «О защите прав потребителей», приня-
том в 1992 году. Статья 7 Закона содержит требо-
вания к отзыву продукции с рынка, а также вменя-
ет изготовителю продукции в обязанность отозвать 
ее с рынка, если эта продукция является некачест-
венной и (или) опасной для потребителя. Иными 
словами, регламентируются действия изготови-
телей и продавцов в той ситуации, когда установ-
лено, что товар, при соблюдении потребителями 
всех требований к его хранению, транспортиров-
ке и использованию, может причинить или причи-
няет вред здоровью, жизни, имуществу потребителя 
и окружающей среде.

В случае выявления небезопасного товара изго-
товитель или продавец обязан незамедлительно 
приостановить его производство или реализацию 
(до выяснения и устранения причин вреда), а в неко-
торых случаях изъять его из оборота или отозвать 
от потребителей. При невозможности устранить 
причины вреда, изготовитель должен снять товар 
с производства. Если изготовитель не выполняет воз-
ложенных на него законом обязанностей, то меры 
по изъятию товара из оборота и отзыву от потреби-
телей осуществляет уполномоченный орган госу-
дарственной власти, в чьи функции входит надзор 
за качеством и безопасностью товаров.

Тема отзыва опасной продукции отражена так-
же в принятом в 2002 году Федеральном законе 
«О техническом регулировании» (с последующими 
изменениями), который регламентирует отношения, 
возникающие при разработке, принятии, примене-
нии и исполнении требований к продукции, процес-
сам ее производства, эксплуатации, хранения, пере-

СТАНДАРТИЗАЦИЯ
КАК МЕХАНИЗМ РЕГУЛИРОВАНИЯ
В СФЕРЕ
ОТЗЫВА ПРОДУКЦИИ 

Е.В. ИЛЬИНА (ОАО «ВНИИС»)
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возки, реализации и утилизации, а также определя-
ет права и обязанности участников этих отношений.

В статьях 37–40 данного закона регламенти-
рованы действия надзорных органов при получе-
нии информации о несоответствии продукции тре-
бованиям технических регламентов, в том числе
действия по принудительному отзыву такой про-
дукции с рынка. Согласно положениям этих статей, 
такие действия могут осуществляться только на осно-
вании решений судебных органов при условии 
невыполнения изготовителями, продавцами и лица-
ми, выполняющими функции иностранного изгото-
вителя, предписаний надзорных органов о разра-
ботке программы мероприятий по предотвраще-
нию причинения ущерба или ее неисполнении.

Что касается органов надзора, то регулирующий 
их деятельность Федеральный закон «О защите прав 
юридических лиц и индивидуальных предпринима-
телей при осуществлении государственного конт-
роля (надзора) и муниципального контроля» (принят 
в 2001 году с последующими изменениями) имеет 
ряд недостатков, которые связаны не только с орга-
низацией и проведением проверок, но и с перио-
дичностью их проведения (одна проверка в три года 
и предупреждение объекта проверки за три дня 
до ее начала!) Причем пакет изменений в законо-
дательные акты по вопросам осуществления госу-
дарственного контроля (надзора) и муниципального 
контроля, принятый в августе 2011 года, ситуацию 
скорректировал незначительно.

Несмотря на то, что российским законодатель-
ством предусмотрена процедура отзыва опас-
ной продукции, отечественные производители 
не спешат применять ее на практике. Единичные 
случаи отзыва продуктов с российского рынка
инициировались в основном зарубежными компа-
ниями: например, в мае 2010 года компания Nestle 
объявила об угрозе содержания стекла в ее кофе.

Множество сообщений в средствах массо-
вой информации о выявлении в розничной прода-
же некачественных, опасных товаров (особенно 
это относится к игрушкам и другим детским това-
рам китайского производства) свидетельствует 
об отсутствии системного государственного меха-
низма в этой сфере. Активной деятельности, свя-
занной с отзывом недоброкачественной продук-
ции, к сожалению, не заметно. Это свидетельству-
ет прежде всего о том, что механизмы проведения 
мероприятий в сфере надзора за рынком, а также 
процедуры отзыва некачественного товара и его 
утилизации в национальном законодательстве про-
писаны слабо.

Что касается Таможенного союза, то деятель-
ность в сфере надзора за рынком входящих в него 
стран и отзыва с этого рынка опасной продукции 
регламентирована в статье 10 «Соглашения о еди-
ных принципах и правилах технического регулиро-
вания в Республике Беларусь, Республике Казахстан 
и Российской Федерации».

Несмотря на то, что вопрос отзыва опасной про-
дукции в Белоруссии и Казахстане не менее акту-
ален, чем в России, ситуация вокруг этой пробле-

мы и там находится на начальной стадии развития. 
В действующем законодательстве этих стран име-
ется правовая основа для отзыва опасной продук-
ции, однако реально его механизмы, как и в России, 
практически не действуют, а значит, отсутствует 
и единый механизм защиты потребительского рын-
ка Таможенного союза от недоброкачественной 
и опасной продукции.

Для решения проблемы отзыва продукции полез-
но рассмотреть мировые тенденции в этой сфе-
ре и опыт, накопленный экономически развиты-
ми странами.

Большинство таких стран не только хорошо 
подготовлены к проведению отзыва продукции, 
но и на протяжении многих лет активно его практи-
куют и продолжают совершенствовать деятельность, 
направленную на регулирование в сфере рыночно-
го надзора и отзыва опасной продукции. Причем, 
по статистическим данным, количество отзывов, 
осуществляемых производителем или импорте-
ром на добровольной основе, значительно превы-
шает число отзывов, проводимых в принудительном 
порядке по инициативе органов власти.

Вместе с тем, зарубежный опыт показывает, 
что практика отзыва продукции с рынка во мно-
гом зависит от наличия и специфики системы сбора 
информации и быстрого оповещения об опасной 
продукции и случаях причинения ею вреда. Такие 
системы способствуют эффективному предотвра-
щению риска распространения на рынке опасной 
и фальсифицированной продукции, а также обес-
печивают учет недобросовестных производителей, 
поставщиков и продавцов.

Например, в странах Европейского союза обмен 
информацией о некачественной непищевой про-
дукции, представляющей угрозу жизни и здоро-
вью людей, а также окружающей среде осущест-
вляется через систему быстрого обмена информа-
цией по опасным потребительским товарам RAPEX 
(Rapid Exchange).

Согласно данным итогового Обзора RAPEX 
за 2012 год, за этот период времени зарегистри-
ровано 2278 уведомлений, из которых 1938 каса-
лись продуктов, представляющих серьезный риск 
для потребителей, причем большая их часть (1300 
или 67 %) требует обязательных профилактичес-
ких и ограничительных мер, предписанных наци-
ональными органами власти. В 609 случаях (31 %), 
субъекты экономической деятельности приняли 
профилактические и ограничительные меры доб-
ровольно, то есть выполнили свои правовые обяза-
тельства без формального вмешательства органов 
власти. В оставшихся 29 случаях (2 %), добровольные
действия были дополнены обязательными мерами, 
принимаемыми национальными органами власти 
(данные таблицы). 

Другими словами, несмотря на то, что субъекты 
экономической деятельности приостановили про-
дажу небезопасной продукции, органы власти соч-
ли необходимым принять дополнительные обяза-
тельные меры, например, такие как отзыв опасной 
продукции с рынка или от потребителя.
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В настоящее время в России сформирована сис-
тема СИНАТРА*, аналогичная европейской. Система 
только начала работать — ее первая очередь успеш-
но прошла апробацию и запущена в эксплуатацию 
во втором полугодии 2012 года.

Новая система позволяет вести мониторинг обра-
щения на рынке опасной и/или несоответствующей 
техническим регламентам продукции и на осно-
ве анализа возможных причин нанесения вреда 
обеспечивать информирование об этом участни-
ков рынка. Источниками информации для данной 
системы могут быть любые юридические и физи-
ческие лица, обнаружившие несоответствующий 
товар: государственные органы, средства массовой 
информации, общественные организации, обыч-
ные потребители.

Обязанности по сбору и обработке информа-
ции о случаях причинения вреда вследствие нару-
шения требований технических регламентов, 
а также информированию потребителей, изго-

товителей и продавцов по вопросам соблюдения 
требований технических регламентов возложены 
на Росстандарт**.

Как показывает практика экономически раз-
витых стран, для формирования комплексного 
и эффективного подхода к процедуре отзыва опас-
ной продукции с рынка целесообразно использо-
вать механизмы стандартизации. Одним из важных 
достижений Международной организации по стан-
дартизации (ИСО) в данной сфере за последнее 
время стала разработка нового международно-
го стандарта ИСО 10393:2013 «Отзыв потреби-
тельских товаров. Руководящие указания для пос-
тавщиков» (Consumer product recall — Guidelines 
for suppliers).

Разработка стандарта, о котором идет речь, иници-
ирована проектным комитетом ИСО/ПК 240 «Отзыв 
продукции», который был создан в 2009 году. 
Недавно стандарт был опубликован, и ожидается, 
что в ближайшее время будет налажена обратная 

Данные системы RAPEX об отзыве продукции за 2012 год

Страна Обязательные меры Добровольные
меры

Обязательные
и добровольные  

меры
Всего

Бельгия 9 4 13

Болгария 271 271

Чехия 28 6 3 4

Дания 24 20 1 45

Германия 25 134 8 167

Эстония 1 14 15

Ирландия 1 23 24

Греция 33 49 82

Испания 174 25 199

Франция 31 69 8 108

Италия 51 2 1 54

Кипр 52 15 67

Латвия 3 9 12

Литва 29 6 35

Люксембург 2 2

Венгрия 294 294

Мальта 4 21 25

Нидерланды 44 1 45

Австрия 15 15

Польша 4 13 17

Португалия 33 16 49

Румыния 27 27

Словения 25 25

Словакия 23 8 2 33

Финляндия 103 12 1 116

Швеция 3 10 13

Великобритания 30 108 8 146

Исландия 2 2

Лихтенштейн 0

Норвегия 1 2 3

Итого 1300 609 29 1938

* СИНАТРА — Система информирования о нарушениях техни-
ческих регламентов и их анализа разработана по заказу 
Росстандарта Российским институтом потребительских испыта-
ний (РИПИ).

** В соответствии с Положением о Федеральном агентстве 
по техническому регулированию и метрологии, утвержденном 
постановлением Правительства РФ от 17.06.2004 № 294.
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связь для приема сообщений и отзывов относитель-
но его практического применения и адаптации к осо-
бенностям разных групп потребительских товаров.

В стандарте ИСО 10393:2013 закреплена про-
грессивная мировая практика отзыва товаров с рын-
ка и корректирующих действий, которые необ-
ходимо предпринять после того, как они покину-
ли рынок. Он распространяется главным образом 
на потребительские товары, в том числе на элек-
трические бытовые приборы и газовое оборудо-
вание, но может быть полезен и для других секто-
ров экономики.

Стандарт дает подробные рекомендации по пла-
нированию корректирующих действий, в том чис-
ле ремонта, обмена, возврата опасного продукта 
и публичного уведомления об инцидентах, связан-
ных с его применением. В нем описаны инструмен-
ты, которые могут быть использованы любой орга-
низацией независимо от ее размера при разработ-
ке эффективной программы отзыва продукта. Такая 
программа поможет им осуществить своевремен-
ный и оперативный отзыв, минимизировать право-
вые и репутационные риски, а также снизить веро-
ятность возникновения рисков для здоровья и жиз-
ни потребителей.

ИСО 10393:2013 является документом добро-
вольного применения и предназначен для постав-
щиков продукции, но государственные учреждения 
могут считать его важной точкой отсчета в совер-
шенствовании политики и руководящих принципов 
отзыва продукта.

Важным аспектом нового стандарта, является то, 
что он дает возможность компаниям заблаговре-
менно подготовиться к возможному отзыву их про-
дукции, так как подобная мера представляет собой 
достаточно дорогостоящее нарушение обычной 
работы компании, обусловленное ошибками в ее 
производственном процессе. Поэтому необходимо 
приложить максимум усилий, чтобы не допустить 
ситуации, вынуждающей проводить отзыв.

Предварительная подготовка к отзыву про-
дукции, а также четкая стратегия его проведе-
ния может значительно повысить эффективность 

этой процедуры и снизить связанные с ней изде-
ржки, а при определенных условиях даже полу-
чить некоторые выгоды. Практически всегда в слу-
чае возникновения инцидента, требующего отзыва 
недоброкачественной продукции, предваритель-
ные затраты на подготовку к этому будут оправдан-
ны. Кроме того, данные, полученные в ходе такой 
подготовки, дают возможность выявить недостат-
ки, имеющиеся в процессах проектирования и
производства или в самом начале этапов реализа-
ции и использования продукта, и тем самым спо-
собствовать его будущему усовершенствованию. 
Конечным результатом будет более безопасная 
продукция, меньшее количество несчастных случа-
ев и более оправданные и четкие действия в случае 
возникновения проблем с продукцией.

Что касается российской практики, то имеет 
смысл использовать прогрессивный опыт эконо-
мически развитых стран, где отзыв опасной про-
дукции — достаточно распространенное явление 
и где большинство компаний готовы к проведе-
нию этой процедуры. С одной стороны, это позво-
лит использовать уже наработанные современные 
методы отзыва продукции, а с другой — обеспечит 
минимизацию издержек, связанных с его организа-
цией и проведением.

В настоящее время представляется целесо-
образным на базе мирового опыта стандартиза-
ции в области отзыва продукции, а также с уче-
том особенностей регулирования данной пробле-
мы в России разработать серию соответствующих 
российских национальных стандартов. Очевидно, 
что первым из них должен стать основополагаю-
щий стандарт ГОСТ Р «Отзыв продукции. Основные 
положения», гармонизированный с международ-
ным стандартом ИСО 10393:2013. Следующим 
шагом должно быть создание серии стандартов 
ГОСТ Р «Отзыв продукции. Руководство для постав-
щиков» для отдельных видов продукции (см. рису-
нок). Такой подход позволит учесть в полном объ-
еме специфику разных видов продукции и разрабо-
тать для каждого из них конкретные и подробные 
рекомендации по корректирующим действиям, 

ГОСТ Р «Отзыв продукции. 
Общие положения»

ГОСТ Р «Отзыв продукции. 
Руководство для поставщиков»

ГОСТ Р «Отзыв продукции. 
Руководство для потребителей»

Серия стандартов ГОСТ Р «Отзыв продукции»
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включая ремонт, обмен, а также непосредственно 
отзыв продукта.

Фундаментом для этой серии стандартов дол-
жен стать, как уже говорилось, стандарт ИСО 
10393:2013, а также руководства, содержа-
щие практические рекомендации и инструкции 
по отзыву продукции, разработанные в разных 
экономически развитых странах. Так, при подго-
товке российского стандарта, касающегося отзы-
ва пищевой продукции и лекарственных средств, 
можно использовать соответствующее Руководство, 
созданное американским Управлением по
контролю качества пищевых продуктов и лекарс-
твенных препаратов.

Одновременно с разработкой серии руководств 
для поставщиков следует начать подготовку стандар-
та, содержащего руководящие указания по отзыву 

продукции для потребителей. Необходимость тако-
го документа обусловлена, прежде всего, недоста-
точной информированностью российских потре-
бителей относительно опасной или контрафактной 
продукции, поступающей в обращение на террито-
рию страны.

Как уже отмечалось выше, рекомендуемые 
к разработке российские национальные стандарты 
по отзыву опасной продукции должны базировать-
ся на лучших мировых практиках. Применение этих 
стандартов позволит отечественным компаниям 
планировать и проводить своевременный и эффек-
тивный отзыв товаров, имеющих конструктивные 
недостатки, дефекты изготовления и дизайна, а так-
же будет способствовать совершенствованию наци-
ональной системы технического регулирования.

ПОЗДРАВЛЯЕМ С 75-ЛЕТИЕМ
генерального директора ОАО «ВНИИС», 

доктора экономических наук, профессора,
главного редактора журнала «Сертификация»

ВЕРСАНА
ВИЛЮ ГЕОРГИЕВИЧА!

В системе Госстандарта России (ныне — Росстандарта) В. Г. Версан работает более тридцати пяти 
лет и свыше двадцати трех из них руководит ВНИИСом. Он возглавил институт в трудные годы перехо-
да к рыночной экономике, когда наряду с продолжением деятельности в области управления качест-
вом ВНИИСу было поручено новое дело — научное обеспечение развития сертификации и аккредита-
ции в стране.

Под руководством В. Г. Версана институтом были разработаны научные и организационно-методичес-
кие основы Системы сертификации ГОСТ Р, государственные стандарты по сертификации систем качес-
тва, по аккредитации органов по сертификации и испытательных лабораторий, а также методические 
основы программы премии Правительства Российской Федерации в области качества.

Чувствуя требования времени, обладая острой научной интуицией и большим практическим опытом, 
В. Г. Версан возглавил работы по созданию Концепции совершенствования сертификации и перехода 
к механизму подтверждения соответствия, а также развитию законодательства в этой области. В настоящее 
время он осуществляет научное руководство работами ВНИИСа по реализации положений Федерального 
закона «О техническом регулировании» в части подтверждения соответствия.

В связи с расширением работ в области национальной и межгосударственной стандартизации, пору-
ченной ВНИИСу, В. Г. Версан сегодня руководит этим направлением деятельности. Значителен его вклад 
и в разработку проекта федерального закона «О стандартизации в Российской Федерации».

В. Г. Версан — академик Академии проблем качества, действительный член Международной акаде-
мии информатизации, действительный член Международной гильдии профессионалов качества, награж-
ден Почетной медалью имени И. А. Ильина в номинации «За выдающиеся научные достижения в области 
качества», нагрудным знаком «За заслуги в области стандартизации и качества» имени В. В. Бойцова.

Крупный ученый, внесший большой вклад в развитие отечественной науки, В. Г. Версан
пользуется заслуженным уважением коллег в нашей стране и за рубежом.

Коллектив ВНИИСа и редакция журнала «Сертификация» сердечно поздравляют В. Г. Версана с 75-лети-
ем!  Мы от души желаем Вам, дорогой Виля Георгиевич, доброго здоровья,  личного счастья и плодотвор-
ного труда на долгие годы!
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Внедрение и сертификация системы безопас-
ности и качества питания на борту воздушного суд-
на сегодня актуальны как никогда. Можно сказать, 
что опосредовано ее наличие влияет и на авиа-
ционную безопасность. Каждый этап — от нача-
ла приготовления питания и до подачи его авиа-
пассажиру — имеет свои особенности, отличные 
от особенностей приготовления питания в услови-
ях общепита на земле.

Если пища, предлагаемая пассажирам на выбор, 
вполне может вызвать ассоциации с рестораном, 
то цех бортового питания скорее походит на боль-
шую фабрику с многочисленными складами и слож-
ным технологическим оборудованием, но никак 
не на обычную кухню.

Качество питания на борту воздушного судна всег-
да ценилось очень высоко. Крупнейшие авиаком-
пании мира соперничают между собой, стараясь 
как можно более разнообразно и вкусно накормить 
пассажиров и максимально нивелировать различия 
между блюдами, подаваемыми на борту и на земле.

В апреле 2006 года на территории междуна-
родного аэропорта Шереметьево было создано 
предприятие — оператор бортового питания ООО 
«Аэро-Фуд Кейтеринг».

ООО «Аэро-Фуд Кейтеринг» — современное, 
соответствующее мировым стандартам предпри-
ятие, которое по объему продаж и предлагаемому 
ассортименту занимает второе место на рынке услуг 
обеспечения бортовым питанием пассажиров авиа-
лайнеров, вылетающих из аэропорта Шереметьево.

Еще на стадии его проектирования были исполь-
зованы все современные достижения пищевой про-

мышленности, учтены все требования российских 
и зарубежных санитарных правил и норм, что поз-
воляет обслуживать на должном уровне как отечес-
твенные, так и иностранные авиакомпании.

Планировка предприятия строго соответству-
ет технологическим процессам и предусматривает 
отсутствие встречных потоков сырья и готовой про-
дукции, чистой и использованной бортовой посу-
ды. В соответствии с правилами технологическо-
го проектирования, предприятие имеет все необ-
ходимые помещения, которые можно разделить 
на пять групп.

Производственные помещения: цех горячей 
обработки продуктов с участком дефростации 
замороженного продовольственного сырья и при-
готовления из него полуфабрикатов; цех приготов-
ления «холодного» питания с участком для обработ-
ки корнеплодов, овощей, зелени; кондитерский цех 
с участком для обработки яиц.

Комплектовочные помещения и экспедиция: 
комплектовочная бортового питания, помещения 
для фасовки, комплектовки, кратковременного хра-
нения и выдачи рационов бортового питания; поме-
щения для обработки бортовой посуды, ее приема, 
сортировки, мойки, сушки, комплектовки, кратков-
ременного хранения и выдачи и др.

Складские помещения: кладовые для хранения 
продуктов (охлаждаемые и неохлаждаемые), запа-
са бортовой посуды, оборотного фонда и инвента-
ря; участок льдогенераторов; охлаждаемая камера 
для бытовых и пищевых отходов.

Склады, холодильные и морозильные камеры 
оснащены электронными термометрами, показа-

ПЕРВЫЙ В РОССИИ СЕРТИФИКАТ
НА СИСТЕМУ БЕЗОПАСНОСТИ
И КАЧЕСТВА
БОРТОВОГО ПИТАНИЯ

Д.А. БУСАРОВ, В.М. МОРОЗОВ (ООО «Аэро-Фуд Кейтеринг»)

Описаны внедрение и сертификация системы менеджмента безопасности пищевой продукции в компании – опе-
раторе бортового питания. Подчеркнуто, что особенности аэроперевозок выдвигают жесткие требования к 
санитарной культуре, к четкому взаимодействию всех служб, включая предоставление сервисных услуг авиаком-
паниям. Сертификация системы в рамках требований соответствующих стандартов повышает престиж пред-
приятия, позволяет участвовать в тендерах. Все это позитивно влияет на реализацию программ мероприятий 
по управлению компанией.

Ключевые слова: цех бортового питания, оператор бортового питания, бортовое питание, система менеджмента 
безопасности пищевой продукции, сертификация.

The author describes implementation and certification of the food safety management system of a flight catering operator. 
He emphasizes that the air carriage specifics impose strict requirements on hygienic culture, good teamwork of all functions, 
including services provided to air carriers. The system certification according to relevant standards improves the operator’s 
image, allows tendering. All this positively influences the implementation of the company’s management programs.

Key words: Flight catering section, flight catering operator, flight catering, food safety management system, certification.
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ния которых регистрируются четыре раза в сутки, 
и расположены на максимально близком расстоя-
нии от производственных помещений, что сокра-
щает время нахождения продуктов питания вне 
зоны охлаждения.

Кроме этих трех групп помещений есть 
еще две — технические и административно-быто-
вые помещения.

ООО «Аэро-Фуд Кейтеринг» оснащено всем 
необходимым оборудованием производства все-
мирно известных фирм (немецкой Меiко, голланд-
ской Convenience food Systems, шведской Electrolux 
Frofessional, итальянской Irinox и др.): холодильными 
и тепловыми установками, устройствами для мойки 
и санитарной обработки съемного буфетно-кухон-
ного оборудования и бортовой посуды. Всего это-
го достаточно по количеству и производительнос-
ти для выпуска около 15000 рационов бортового 
питания в сутки.

На предприятии внедрена компьютерная система 
мониторинга температуры и влажности помещений, 
холодильных и морозильных камер. Водоснабжение 
осуществляется через систему многоступенчатых 
фильтров и смягчителей воды и ведется раздельно 
на моечные машины и в производственные цеха.

Для бесперебойной доставки бортового питания 
и предметов экипировки, предприятие располагает 
собственным сертифицированным автотранспор-
том в количестве 15 автолифтов и 4 минивэна, кото-
рые своевременно проходят санитарную обработ-
ку с дезинфекцией.

Диспетчерская служба оснащена оборудованием, 
позволяющим вести оперативный обмен инфор-
мацией по каналам связи SITA, электронной почте, 
факсу, телефону, а также с помощью переносных 
радиостанций. Налажена прямая связь с диспетчер-
ской аэропорта Шереметьево, что позволяет в крат-
чайшие сроки узнавать об изменениях в расписа-
нии полетов, своевременно вносить корректиров-
ки в производственный план и обеспечивать четкое 
обслуживание клиентов.

Разработана и успешно внедрена автомати-
зированная система управления производством, 
которая позволяет в режиме реального времени 
наблюдать за ходом производственного процес-
са от формирования запасов на складах, движения 
продукции в процессе технологической обработ-
ки до планирования графика производства и снаб-
жения на месяц вперед. Действует система видео-
наблюдения, позволяющая в непрерывном режи-
ме контролировать весь технологический процесс 
в течение 24 часов с сохранением информации 
в течение 30 дней.

Вся наша продукция и сопутствующие услуги 
соответствуют требованиям обеспечения качест-
ва и безопасности, предъявляемым к пищевым про-
дуктам, процессам их производства и доставки. 
Системный подход, которого мы придерживаемся, 
дает возможность соблюдать все параметры безо-
пасности пищевой продукции на ее пути от сырья 
до конечного потребителя, а следование принци-
пу ориентированности на нужды клиента обеспечи-

вает конкурентоспособность нашего предприятия 
на рынке производства бортового питания и позво-
ляет увеличивать число заказчиков.

Приоритетной целью ООО «Аэро-Фуд Кейтеринг» 
является обеспечение максимального уровня безо-
пасности и качества продукции, способной удов-
летворять требования потребителей и превосхо-
дить их ожидания, стремление к постоянному улуч-
шению качества процессов.

За последние несколько лет на предпри-
ятии проведена большая работа по внедрению 
и улучшению системы безопасности и качест-
ва бортового питания, а также системы управления
производством. Однако для их дальнейшего совер-
шенствования и привлечения в качестве клиентов 
новых авиакомпаний, в том числе и зарубежных, 
было принято решение сертифицировать предпри-
ятие* на соответствие требованиям стандарта ГОСТ 
Р ИСО 22000–2007 «Системы менеджмента безо-
пасности пищевой продукции. Требования к орга-
низациям, участвующим в цепи создания пище-
вой продукции».

Выбор для сертификации именно этого стандар-
та был сделан потому, что в нем отражены все пос-
ледние требования, предъявляемые к вышеназван-
ным организациям независимо от их размера и вида 
деятельности, и внедрение его требований дает воз-
можность создать на предприятии систему менедж-
мента безопасности пищевой продукции (СМБПП) 
и разработать программу мероприятий по управле-
нию безопасностью.

С начала работы предприятия его руководством 
проводились мероприятия по внедрению систе-
мы ХАССП в соответствии с требованиями ГОСТ Р 
54762–2011/ISO/TS 22002–1:2009 «Программы 
предварительных требований по безопасности 
пищевой продукции. Часть 1. Производство пище-
вой продукции». Были определены 20 критичес-
ких контрольных точек; проведен тщательный 
отбор поставщиков пищевых продуктов и продо-
вольственного сырья, технологического и другого 
оборудования, бортовой посуды и предметов сер-
вировки; составлена программа производственного 
контроля процессов приготовления питания и его 
доставки на борт воздушного судна; разработа-
ны планы проведения санитарно-противоэпидеми-
ческих (профилактических) мероприятий, а также 
необходимая документация и инструкции по всем 
процессам деятельности предприятия.

В связи с ежегодным увеличением объема выпус-
каемой продукции и числа обслуживаемых авиа-
компаний, в том числе и зарубежных, руководством 
ООО «Аэро-Фуд Кейтеринг» было принято решение 
о перепланировке некоторых производственных 
цехов и складов. В результате была расширена пло-
щадь кондитерского цеха и склада бакалеи, созда-
ны второй цех по приготовлению горячего пита-
ния, склад напитков и т. д. В итоге полезная площадь 
предприятия увеличилась более чем на 500 квад-
ратных метров.

* В системе добровольной сертификации «Система качества 
и безопасности пищевой и фармацевтической продукции».
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С целью разработки, внедрения и поддержания 
в рабочем состоянии СМБПП на предприятии при-
казом генерального директора была сформирована 
рабочая группа, в которую вошли все ведущие спе-
циалисты по направлениям производства и реализа-
ции выпускаемой продукции.

Руководитель рабочей группы и его замести-
тель прошли обучение на базе ОАО «ВНИИС» 
по курсу «Разработка и внутренние проверки системы
качества и безопасности, основанных на принци-
пах ХАССП и стандартах ГОСТ Р ИСО 22000–2007 
и ГОСТ Р 54762–2011/ISO/TS 22002–1:2009».

В связи с тем, что разработка и внедре-
ние СМБПП — это большой комплекс работ, 
включающих в себя всю деятельность по 
производству бортового питания, который пред-
ставляет собой трудоемкий и длительный процесс, 
Органом по сертификации ОАО «ВНИИС» был про-
веден предварительный аудит предприятия и даны 
полезные рекомендации.

При разработке и внедрении СМБПП на пред-
приятии — операторе бортового питания необхо-
димо принимать во внимание ряд факторов, свя-
занных со спецификой данной сферы деятельности 
и соблюдать соответствующие требования:

меню и рационы питания составляются с уче-
том времени года, класса питания и времени вылета 
и прибытия воздушного судна, продолжительности 
и направления рейса, пожеланий авиакомпании;

необходимо учитывать смену циклов меню 
и рационов питания в течение определенного пери-
ода времени;

типы рационов питания должны быть разнообраз-
ными (вегетарианское, детское, кошерное, нацио-
нальное и др.) и иметь широкую номенклатуру;

в рационе пассажиров одного класса все блю-
да должны быть однотипными и «калиброванными» 
(одинаковые по массе и объему порции мяса, рыбы, 
птицы, фрукты и т. п.);

продукты должны иметь привлекательный вне-
шний вид, быть разнообразными и вкусными (с уче-
том того, что на высоте вкусовое восприятие чело-
века снижается до 30 %);

следует учитывать, что не все продукты питания 
и напитки пригодны для употребления на высоте 10 
километров и более;

горячее питание должно предварительно под-
вергаться «шоковому» охлаждению с температуры 
65–70 °С до температуры не выше 5 °С;

начинать подготовку питания следует за 10–12 
часов до вылета;

необходимо обеспечить сжатые сроки серви-
ровки, комплектования питания и его хранения;

следует учитывать, что на одном рабочем месте 
обрабатывается большая номенклатура продуктов, 
при этом необходимо соблюдать временной и тем-
пературный режимы обработки;

так как питание должно быть подготовле-
но не только на прямой рейс, но и на обратный, 
то продукты, предназначенные для обратного рей-
са, необходимо подвергать «шоковой» заморозке 

до температуры ниже минус 18 °С и в дальнейшем 
разогревать в печи воздушного судна;

необходимо централизованно приготовить, сер-
вировать и скомплектовать большое количест-
во порций;

ограниченный срок годности питания накла-
дывает определенные требования на технологии 
его доставки на борт воздушного судна и хране-
ния на борту (применение льда, термоконтейнеров 
и т. п.);

необходимость использования специального 
оборудования для доставки питания на борт воз-
душного судна (тележек, контейнеров и т. п.);

авиапассажиров следует обеспечить не только 
питанием, но и всеми сопутствующими предметами 
(салфетками, зубочистками и др.);

необходимо обеспечить соответствующую обра-
ботку и условия хранения съемного буфетно-кухон-
ного оборудования и бортовой посуды.

Большая трудность состоит в том, что для выпол-
нения всех перечисленных выше видов работ 
и соблюдения всех необходимых требований нужен 
высококвалифицированный персонал, а с этим есть 
определенные трудности.

В ходе предварительного аудита СМБПП в систе-
ме были выявлены определенные недостатки, кото-
рые в дальнейшем были устранены.

По итогам аудита был составлен поэтапный план 
действий по внедрению СМБПП.

В процессе подготовки основного документа 
системы — Руководства были выполнены следую-
щие мероприятия:

разработаны блок-схемы производственных 
и технологических процессов, могущих оказать вли-
яние на безопасность продукции;

проведен анализ рисков опасных факторов 
с их оценкой по качественной диаграмме, результа-
ты которого сведены в таблицу;

составлена программа обязательных предвари-
тельных мероприятий и требований по безопаснос-
ти пищевой продукции;

разработан план ХАССП с рабочими листами 
для каждой критической контрольной точки;

выполнен анализ технологического процесса 
по приготовлению питания, результаты которого 
сведены в таблицу;

проведена валидация и верификация системы 
с целью ее улучшения;

переработана программа производственно-
го контроля;

сформирован перечень регистрационно-учетных 
документов с указанием мест и сроков их хранения 
и ответственных лиц;

составлены планы борьбы с вредителями и про-
ведения дезинфекции, дератизации и дезинсекции;

Выполнена большая работа по переработке
инструкций для персонала, в которых описаны его 
действия в случае обнаружения критических откло-
нений показателей микроклимата и при наруше-
нии работы морозильных и холодильных камер, 
а также меры по предотвращению физическо-
го и химического загрязнения пищевой продук-
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ции. Переработаны также инструкции по сбору, 
хранению и вывозу бытовых и пищевых отходов 
и обработке мусорных бачков и мусорного дока, по
очистке, обработке и техническому обслуживанию 
оборудования; по организации входного контроля 
пищевых продуктов и сырья и управлению их закуп-
ками и др. — всего 58 инструкций.

Разработаны новые инструкции, связанные 
с действиями персонала при чрезвычайных ситу-
ациях, с процедурой отзыва (изъятия из оборота) 
продукции, с работой в случаях возврата продукции 
и с реагированием на жалобы, с контролем качест-
ва и управлением несоответствующей продукцией, 
с действиями оперативной службы в случае задерж-
ки или переноса рейса, с проведением генеральной 
уборки помещений;

К некоторым инструкциям прилагаются лис-
ты регистрации данных, например, о температуре 
холодильных и морозильных камер, о дезинфекции 
овощей и фруктов, о санитарной обработке инвен-
таря и оборудования, о просеивании муки и других 
сыпучих продуктов, о санитарной обработке яиц 
и т. д.

Разработаны также программа внутренних про-
верок и стандарт предприятия «Комплексная систе-
ма управления безопасностью и качеством борто-
вого питания».

В процессе разработки СМБПП по требовани-
ям ГОСТ Р ИСО 22000–2007 были пересмотрены 
критические контрольные точки, в результате чего 
из 20 точек, определенных ранее в соответствии 
с требованиями ГОСТ Р 51705.1–2001 «Системы 
качества. Управление качеством пищевых продуктов 
на основе принципов ХАССП. Общие требования» 
осталось всего 3 (входной контроль при приеме 
продовольственного сырья и пищевых продуктов; 
контроль температуры внутри горячего и холод-
ного продукта; контроль температуры холодиль-
ных и морозильных камер). Остальные критические 
контрольные точки были в соответствии с требова-
ниями ГОСТ Р 54762–2011 включены в программу 
предварительных обязательных мероприятий и тре-
бований по безопасности пищевой продукции.

По окончании разработки СМБПП Органом 
по сертификации ОАО «ВНИИС» был проведен 
сертификационный аудит предприятия и выдан сер-
тификат соответствия.

Результаты внедрения СМБПП и ее сертификация 
в ООО «Аэро-Фуд Кейтеринг»:

упорядочено управление документацией;
производственный процесс дооснащен техноло-

гическим оборудованием — упаковочными маши-
нами, дополнительными морозильными и холодиль-
ными камерами;

создана группа по безопасности и качест-
ву продукции;

налажен обмен информацией как внутри пред-
приятия, так и со сторонними организациями, а так-
же определены лица, ответственные за этот учас-
ток работы;

внедрено управление аварийными ситуациями 
и инцидентами, которые могут повлиять на безопас-
ность пищевой продукции;

созданы необходимые условия производства 
и система контроля параметров производствен-
ной среды;

проведен анализ опасных факторов;
назначены исполнители и должностные лица, 

ответственные за выполнение работ по обеспече-
нию безопасности и качества продукции и т. п.

Разработанная на предприятии СМБПП выдви-
гает жесткие требования к санитарной культуре 
и четкому взаимодействию служб, предписанному 
стандартом предприятия, и предупреждает любые 
сбои в технологическом процессе. Ее внедре-
ние способствовало росту престижа ООО «Аэро-
Фуд Кейтеринг» в глазах партнеров и потребителей 
и повышению готовности к проведению проверок 
в том числе со стороны контролирующих органов, 
дало возможность участвовать в тендерах на пос-
тавку бортового и общественного питания и т. д.

В наших планах — расширение деятельности 
в области обслуживания воздушных судов крупных 
европейских и российских авиакомпаний, кото-
рые выполняют регулярные полеты в аэропорт 
Шереметьево. Мы рассчитываем также на сотруд-
ничество в будущем с теми авиаперевозчиками, 
которые на данный момент загружаются питанием 
не в Москве, а при вылете из аэропорта базирова-
ния на прямой и обратный рейс.
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ОАО «ВНИИС» проводит очередные семинары

ДЛЯ СПЕЦИАЛИСТОВ ОРГАНОВ ПО СЕРТИФИКАЦИИ
И ПИЩЕВЫХ ПРЕДПРИЯТИЙ

«Разработка и внутренние проверки систем качества и безопасности,
основанных на принципах ХАССП и стандартах ГОСТ Р ИСО 22000–2007

и ГОСТ Р 54762–2011/ISO/TS 22002–1:2009)»
Время проведения — с 28 по 30 января 2014 года

Цель семинара — оказание информационно-консультационных услуг по выполнению требований 
Технического регламента Таможенного союза «О безопасности пищевой продукции» путем внедрения 
систем менеджмента безопасности пищевой продукции, основанных на принципах ХАССП, в том числе 
по составлению Программы обязательных мероприятий по новому стандарту ГОСТ Р 54762–2011/ISO/TS 
22002–1:2009.
Программа семинара включает в себя изучение ГОСТ Р ИСО 22000–2007 «Системы менеджмента 
безопасности пищевой продукции. Требования к организациям, участвующим в цепи создания пищевой 
продукции» и ГОСТ Р 54762–2011/ISO/TS 22002–1:2009 «Программы предварительных требований 
по безопасности пищевой продукции. Часть 1. Производство пищевой продукции», а также лекции и деловые 
игры по разработке заводских документов, обеспечивающих их внедрение.
Комплект документов, которые получают слушатели семинара, содержит стандарты ГОСТ Р ИСО 22000–2007 
и ГОСТ Р 54762–2011/ISO/TS 22002–1:2009, Типовую программу внедрения требований по безопасности 
пищевой продукции в соответствии с ГОСТ Р 54762–2011/ISOTS 22002–1:2009, а также учебное пособие 
«Разработка и внедрение систем качества и безопасности, основанных на принципах ХАССП и стандартах ГОСТ 
Р ИСО 22000–2007 и ГОСТ Р 54762–2011/ISO/TS 22002–1:2009».
Стоимость участия в семинаре — 26000 руб.

ДЛЯ СПЕЦИАЛИСТОВ
ФАРМАЦЕВТИЧЕСКИХ ПРЕДПРИЯТИЙ

«Системы GMP — внедрение, совершенствование и аудит»
Время проведения — с 4 по 6 февраля 2014 года

Цель семинара — оказание информационно-консультационных услуг по выполнению требований стандарта 
ГОСТ Р 52249–2009 «Правила производства и контроля качества лекарственных средств» и Руководства 
Таможенного союза «Правила надлежащего производства лекарственных средств для медицинского 
применения и для ветеринарного применения (GMP)».
Программа семинара включает в себя лекции и деловые игры по следующей тематике:
 — состояние нормативной базы и перспектива обязательного внедрения GMP;
 — выбор номенклатуры заводских документов, обеспечивающих внедрение и сертификацию системы  

 GMP  на соответствие ГОСТ Р 52249–2009 и Руководству Таможенного союза;
 — совмещение СМК и системы GMP на фармацевтическом предприятии;
 — оценка и выбор поставщиков сырья, упаковки и вспомогательных материалов с учетом положений   

 Федерального закона 223-ФЗ «О закупках товаров, работ, услуг отдельными видами юридических лиц»;
 — методика анализа рисков в технологическом процессе производства лекарственных средств, в соот  

 ветствии с п. 1.5 ГОСТ Р 52249–2009;
 — организация чистых зон и чистых помещений в соответствии с требованиями ГОСТ Р ИСО 14644–4- 

 2002 «Чистые помещения и связанные с ними контролируемые среды. Часть 4. Проектирование, строи-
 тельство и ввод в эксплуатацию»;

 — организация и проведение внутренних проверок (самоинспекций) системы GMP.
Участники семинара получают информационные материалы и удостоверения, подтверждающие 
их компетентность для проведения внутренних проверок.
Стоимость участия в семинаре — 23000 руб.

Контакты
Тел./факс: (499) 253-68-98, 253-02-57. E-mail: haccp@gost.ru

•

•

•

•
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•

•

•
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В современных условиях знания персонала явля-
ются ключевым фактором обеспечения заданно-
го уровня свойств предоставляемой продукции. Это 
обязывает руководство любого предприятия уделять 
пристальное внимание повышению уровня обра-
зования персонала в вопросах качества. Сегодня 
одним из распространенных способов в этой сфе-
ре является подготовка специалистов в организа-
циях, профессионально занимающихся проведе-
нием семинаров. При этом качество полученных 
знаний будет определяться уровнем работы пре-
подавателя, полнотой учебного материала и общи-
ми условиями организации семинара. Здесь важным
фактором является опыт преподавания в рамках 
той тематики, которая рассматривается на семина-
ре. Учитывая традиционную фразу слушателей: «Это 
интересно, но у нас все по-другому, и это рабо-
тать не будет», следует продемонстрировать разные 
варианты применения изучаемых методов, в том 
числе привести примеры из собственной образова-
тельной деятельности.

Для создания, внедрения и совершенствова-
ния СМК можно использовать многочисленные
инструменты контроля и управления, которые 
сформировались на протяжении последних десяти-
летий и представляют собой мировой опыт, накоп-
ленный в борьбе за конкурентоспособность про-
дукции в разных странах и разных отраслях эконо-
мики. Разнообразие задач привело к возникновению 
как универсальных подходов, часто вполне простых 
и не требующих серьезной подготовки, так и доста-
точно трудоемких, узкоспециализированных, при-
менимых только для решения отдельных задач.

К последним, иногда ошибочно, относят метод 
FMEA* (Failure Mode and Effects Analysis — ана-
лиз видов и последствий отказов) [2], в отноше-
нии которого сложились некоторые стереотипные 
представления. Например, на основании достаточ-
но длительного срока его применения (с 1950–
60-х годов) подчеркивается некоторая его арха-
ичность и говорится о необходимости использова-
ния более современных подходов. Предложения 
по реализации данного метода часто ограничива-
ются либо автомобильной промышленностью, где 
его применение является обязательным [1], либо 
в лучшем случае распространяются на атомную 
промышленность, авиа- и ракетостроение, тяжелое 
машиностроение, то есть сложные в технологичес-
ком плане отрасли. Иногда на предприятиях полага-
ют, что применение метода слишком сложно, тре-
бует дополнительной и очень трудоемкой работы, 
результаты которой рассчитаны на весьма отдален-
ную перспективу и не приносят существенной поль-
зы СМК предприятия, которая и сама по себе часто 
достаточно затратна, и т. д. Тем не менее, именно 
FMEA может позволить совершенствовать совре-
менные СМК, основанные на требованиях стандар-
та ИСО 9001, в том числе и при предоставлении 
образовательных услуг.

FMEA представляет собой индуктивный метод ана-
лиза, предназначенный для идентификации и коли-

УЛУЧШЕНИЕ КАЧЕСТВА 
ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫХ УСЛУГ
НА ОСНОВЕ ПРИМЕНЕНИЯ
МЕТОДА FMEA

С.А. ОДИНОКОВ (ФГОУ ВПО «МАТИ – РГТУ им. К.Э. Циолковского») 
С.А. ГРИШАЕВА, Ю.С. САВЕЛЬЕВА (ООО «ТЮФ Интернациональ РУС»)

Показано внедрение метода FMEA в организации, занимающейся предоставлением услуг в области професси-
ональной подготовки, с целью совершенствования системы менеджмента качества (СМК). Описаны работы, 
выполненные с учетом специфики организации, а также необходимые модификации метода FMEA для использова-
ния его в образовательной деятельности. Проанализирована взаимосвязь метода с принципами и требованиями 
современных стандартов в области менеджмента качества. 

Ключевые слова: метод FMEA, процесс СМК, приоритетное число рисков, принципы менеджмента качества, 
образовательные услуги.

FMEA method was implemented in order to improve the quality management system in organization that provides services 
in the field of professional training. The implementation took into account the specific of the organization and necessary 
modifications were made to use this method in the education activity. The correlation of FMEA method with principles and 
requirements of modern quality management standards was analyzed. 

Key words: FMEA, QMS process, Risk Priority Number, quality management principles, educational services.

* Метод подробно рассмотрен в ГОСТ 27.310-1995 
«Надежность в технике. Анализ видов, последствий и критичности 
отказов. Основные положения» и ГОСТ Р 51814.2–2001 
«Системы качества в автомобилестроении. Метод анализа видов 
и последствий потенциальных дефектов».
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чественной оценки критичности ряда возможных 
нежелательных рисковых событий, их причин и воз-
действий. Анализ начинается с составления пере-
чня всех возможных рисковых событий, затем дает-
ся оценка частоты возникновения их причин и зна-
чимости последствий, определяется возможность 
исправления несоответствий до попадания продук-
ции непосредственно потребителю. Заканчивается 
анализ количественной оценкой критичности каж-
дого рискового события (с его причиной) через 
приоритетное число рисков (ПЧР).

Определяя главные источники рисков и крити-
ческие компоненты или «слабые места», данный 
метод позволяет проанализировать нежелатель-
ные состояния исследуемой части объекта на пред-
мет их влияния как на другие компоненты объ-
екта, так и на объект в целом. Своевременность 
выделения возможных отказов и возможность их 
предотвращения на ранних стадиях жизненного 
цикла продукции дает возможность решать зада-
чи, связанные с качеством, даже для сложных тех-
нических систем. Получение достоверной оцен-
ки ситуации позволяет производителю миними-
зировать изменения и принимать эффективные 
решения, а потребителю — получать продук-
цию и услуги высокого качества. Из положитель-
ных моментов следует также отметить сокращение
производственного цикла, повышение надежнос-
ти конструкции, оптимизацию характеристик про-
дукции и т. д., то есть все то, что в конечном сче-
те обеспечивает качество и конкурентоспособ-
ность на рынке.

FMEA рекомендуется применять при разра-
ботке новых проектов, процессов и техноло-
гий, при создании новых видов продукции или ее 
модернизации. Практика показывает, что наибо-
лее целесообразно использование данного мето-
да на начальной стадии проектирования. При этом 
существует классическое разделение на FMEA 
конструкции и FMEA процесса. В основе метода 
лежит расчет ПЧР — количественная оценка комп-
лексного риска дефекта, являющаяся произведени-
ем баллов значимости, возникновения и обнаруже-
ния для данного дефекта (ГОСТ Р 51814.2–2001). 
Каждый из элементов может изменяться от 1 до 10. 
И если по крайним значениям обычно нет вопро-
сов, то для оценки промежуточных значений требу-
ется четкая и недвусмысленная шкала. Общие вари-
анты, предлагаемые, например, для автомобиль-
ной промышленности, в других ситуациях не очень 
удобны. Кроме того, эффективность применения 
данного метода связывается с командной работой 
и с возможностью открыто задавать вопросы [3].

Например, в российском отделении ТЮФ 
Академии внедрена и сертифицирована СМК в соот-
ветствии с требованиями стандарта ИСО 9001. 
Одним из требований является реализация принци-
па постоянного улучшения, которое может потре-
бовать внедрения новых методов в области качес-
тва. Руководством отделения было принято реше-
ние о внедрении FMEA для улучшения процессов, 
связанных с предоставлением услуг в области про-

фессиональной подготовки специалистов. Задачи 
ставились как типовые (анализ среды организации, 
управление рисками основных процессов, выяв-
ление и устранение слабых звеньев, исправление 
нестабильных процессов, информирование сотруд-
ников для лучшего понимания рабочих задач), так 
и особые. Например, предложение данного мето-
да внешним организациям в качестве объекта изу-
чения без активного использования в собственной 
деятельности было оценено как некорректное.

Для внедрения был выбран вариант FMEA про-
цессов как наиболее соответствующий организа-
ции, предлагающей услуги. В действующей СМК 
уже были выделены и функционировали процес-
сы, которые традиционно составляли три груп-
пы: основные процессы, вспомогательные процес-
сы и процессы управления. В качестве основных 
процессов, непосредственно связанных с удов-
летворением запросов потребителей, были иден-
тифицированы маркетинг, разработка и продажа 
семинаров, организация и проведение семинара, 
а также экзамен. Ключевым процессом, без сом-
нения, является проведение семинара. Его особен-
ность — это участие большого количества препо-
давателей, в том числе и иногда приглашаемых сов-
местителей. Отсутствие достаточного понимания 
требований корпоративной культуры могло при-
вести к ошибкам, которые снизили бы удовлетво-
ренность слушателей итогами конкретного семина-
ра и, более того, возможно, вызвали бы более серь-
езные последствия.

Для внедрения FMEA были предложены следую-
щие этапы:

запуск проекта проведения анализа;
подготовка и проведение обучения экспертной 

группы методу FMEA;
подготовка бланка протокола анализа для основ-

ных процессов СМК с детализацией до видов работ;
обработка протокола экспертной группой;
обсуждение протокола;
разработка плана мероприятий по улучше-

нию СМК;
реализация улучшений;
оценка результатов внедрения метода FMEA.
Для каждого из этапов были определены плани-

руемые ключевые результаты, начиная с утвержден-
ного плана проекта и заканчивая отчетом о внедре-
нии FMEA.

В приказе о начале внедрения метода был опре-
делен состав рабочей группы данного проекта. 
В нее были включены уполномоченный по качест-
ву, ведущий методист, методист, менеджер проек-
тов, руководитель договорной группы, менеджер 
по организации семинаров, то есть практически все 
сотрудники, работающие по направлению, связан-
ному с проведением обучающих семинаров, и часть 
преподавателей. Это — тот персонал, который 
может выявить недостатки в процессах и устранить 
их. Самым сложным было создать атмосферу дове-
рия при обсуждении, так как значительная часть 
ошибок в работе известна именно тем сотрудникам, 
которые сами и выполняют работу. Здесь исключи-
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тельная роль принадлежит руководителю организа-
ции, его способности создать необходимые условия 
для вовлеченности работников, их общения и взаи-
модействия, а главное, не допустить персональную 
критику. Это была серьезная проверка возможнос-
ти командной работы, демонстрация реализации 
принципов менеджмента качества и, прежде всего, 
таких как ответственность руководства и вовлечен-
ность сотрудников.

Для проведения FMEA процесса был использован 
шаблон, предназначенный для описания объекта 
анализа, выявления потенциальных ошибок, их при-
чин и несоответствий, а также для расчета ПЧР. 
Первая часть шаблона (объект) в основном запол-
нялась на основе данных из документации действу-
ющей СМК. Так, процесс организации и проведения 
семинара включает в себя:

предоставление преподавателя на семинар;
обеспечение слушателей учебными материалами;
обеспечение помещением и оборудованием 

организацией, оказывающей услуги, в случае откры-
тых семинаров или решение этого вопроса с прини-
мающей стороной для корпоративных семинаров;

обеспечение проживания слушателей и пре-
подавателя;

оценка удовлетворенности слушателей и т. д.
Несмотря на то, что большая часть данных уже 

имелась, обсуждение позволило по-новому взгля-
нуть на процессы и этапы работ, а главное, на выхо-
ды процессов, на их результаты, на то, что в дейс-
твительности необходимо было получить.

Анализ отдельных этапов процесса потребо-
вал разделения их на подэтапы. Так, процесс про-
ведения семинара преподавателем был разбит 
на начальную, основную и заключительную час-
ти. Например, на начальной стадии были установ-

лены следующие необходимые результаты: прове-
ренное техническое обеспечение и комплектность 
учебного материала; вариант учебного материала, 
установленный на компьютере; информация о пре-
подавателе и об организации, проводящей семи-
нар; информация о правилах проведения семинара 
и расписании занятий.

Далее рабочая группа провела обсуждения 
с целью выявления возможных ошибок, их при-
чин и последствий. Пример элемента заполненного 
шаблона для корпоративных семинаров представ-
лен в таблице.

Для расчета ПЧР были предложены собствен-
ные рейтинги значимости ошибок и вероятнос-
ти их появления. Так, согласно документации СМК, 
итоговая оценка семинара складывалась из оценок 
выполнения договорных обязательств, выполнения 
требований СМК организации, удовлетворенности 
слушателей по результатам анкетирования и уров-
ня сдачи экзамена. При составлении рейтинга зна-
чимости ошибок учитывался более широкий круг 
заинтересованных лиц. Был предложен следующий 
вариант рейтинга:

10 — ухудшение имиджа компании;
9 — полная потеря клиента для ООО «ТЮФ 

Интернациональ РУС» (сертификация СМК, серти-
фикация продукции, обучение);

8 — потеря клиента для ТЮФ Академии (обуче-
ние);

7 — претензии со стороны ТЮФ Академии;
6–5 — неудовлетворенность клиента услугой 

(снижение оценок в анкетах ниже 3 баллов по пяти-
балльной шкале);

4–3 — частичная неудовлетворенность клиента 
услугой (оценки в анкетах в пределах 3–4 баллов);

Элемент заполненного шаблона FMEA

Объект FMEA

Потенциальные 
ошибки

Возможные 
последствия

Причины 
ошибокПроцесс Этап 

работ
Результат (что 

нужно получить?)

Проведение 
семинара 

Предоставление 
преподавателя на 
семинар 

Прибытие 
преподавателя 
на семинар 
заблаговременно 
(не меньше чем 
за 30 минут до 
начала) 

Отказ преподавателя 
от участия в семинаре 
меньше чем за пять 
рабочих дней 

Срыв семинара Отсутствие резерва 
преподавателей 

Опоздание 
преподавателя на 
семинар

Срыв семинара (если 
слушатели – высшее 
руководство организации)

Ошибка 
преподавателя.
Отсутствие четкой 
схемы проезда.
Необходимость 
оформления 
пропуска, ожидание 
представителя 
организации 
для прохода на 
территорию 

Задержка начала 
семинара –
неудовлетворенность 
слушателей

Прибытие 
преподавателя на 
семинар менее чем за 
30 минут до начала 

Отсутствие времени для 
проверки технического 
обеспечения и 
комплектности учебного 
материала – сбои в 
дальнейшей работе 
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1–2 — небольшие замечания (оценки в анкетах 
в пределах 4–5 баллов).

Для оценки вероятности появления ошибок 
на первом этапе было решено сделать небольшое 
упрощение и установить пятибалльную шкалу: пос-
тоянно, часто, периодически, редко и очень редко.

Для оценки возможности обнаружения и устране-
ния ошибок до предоставления услуги специальная 
шкала не разрабатывалась, тем более что для рабо-
ты преподавателя, на которую делался акцент, все 
равно приходилось использовать наивысший уро-
вень, что связано со спецификой предоставления 
услуги. Для упрощения расчетов данный риск при-
нят за единицу.

Полученные расчеты ПЧР позволяли сравнить 
ошибки между собой, но дополнительно была зада-
на шкала уровня ошибок (рис. 1):

0–10 — низкий уровень ошибок;
11–25 — средний уровень ошибок (необхо-

дим анализ);
25–50 — высокий уровень ошибок (неприемлем 

либо на это можно идти только сознательно).
Для изучения тенденций процессов строятся диа-

граммы, которые показывают изменение значений 
ПЧР в периоде (рис. 2), например, по сравнению 
с предыдущим годом.

Внедрение и использование FMEA показало его 
сильную взаимосвязь с действующей СМК, с выпол-
нением требований стандарта ИСО 9001, реализа-
цией принципов менеджмента качества.

В первую очередь следует вспомнить предуп-
реждающие действия. Необходимость выполнения 
этих действий оговаривается стандартом и требу-
ет соответствующего подтверждения их успешнос-
ти. Часто это может происходить в момент реали-
зации продукции соответствующего качества, когда, 
казалось бы, нет никакой необходимости прово-

дить дополнительные работы. Как предвидеть буду-
щие ошибки или проблемы и подготовиться к ним? 
Сделать это можно, изучив существующие тен-
денции и спрогнозировав возможные негативные 
изменения. Для этого должны быть использованы 
либо контрольные карты, либо временные ряды, 
требующие получения большого объема инфор-
мации в ходе производства продукции и позволя-
ющие в конце концов выявить наличие отрицатель-
ных тенденций. Метод FMEA интересен именно тем, 
что позволяет спрогнозировать подобные резуль-
таты еще до начала производства или реализации 
продукции и сконцентрировать усилия по улучше-
нию продукции и процессов.

Реализация требования стандарта ИСО 9001 
(п. 8.4 «Анализ данных») на основе этого метода 
позволяет более четко продемонстрировать при-
годность и результативность СМК. Не вызывает сом-
нения и более успешная реализация требования 
п. 7.3.4 «Анализ проекта и разработки», так как при-
менение FMEA на этом этапе однозначно способс-
твует получению дополнительной полезной инфор-
мации о продукции и процессе, позволяя обеспе-
чить более эффективное производство. Кроме того, 
интересно использование метода при выработке 
целей и задач в области качества на разных уров-
нях системы менеджмента. Например, в качестве 
таковых могут задаваться достижения определен-
ных значений ПЧР для продукции и процессов. Этот 
показатель также удобен для обоснования необхо-
димости и подтверждения проведения мероприя-
тий по постоянному улучшению.

Из результатов работы следует, что применение 
метода FMEA для предприятия, предоставляюще-
го услуги, на примере организации, занимающей-
ся проведением обучающих семинаров, является 
вполне возможным и эффективным. Сама процеду-
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ра внедрения позволяет выявить, обсудить и оценить 
существующие и предполагаемые ошибки в работе 
и принять меры к их недопущению.

Внедрение метода потребовало провести 
для удобства работы модернизацию существующе-
го инструментария — были разработаны специаль-
ные шаблоны, шкалы для расчета ПЧР.

Информация о несоответствующей продук-
ции, полученная в рамках СМК, может дать инфор-
мацию по частоте ее возникновения, необходи-
мую для расчета ПЧР, FMEA же, в свою очередь, 
заставляет оценить эти несоответствия на пред-
мет их значимости и возможности обнаружения 
в ходе производства. Таким образом, с одной сто-
роны, мы можем получить данные для реализации 
FMEA из результатов работы СМК, с другой — при-
менение данного метода позволяет получить более 
совершенную систему.

Применение метода FMEA заставляет по-особо-
му отнестись к реализации принципов менеджмен-
та качества. Сбор информации по несоответстви-
ям, их вариантам, важности для потребителя, часто-
те появления, возможности обнаружения не может 
быть выполнен одним человеком — требуется вов-
лечение специалистов разного профиля, команд-
ная работа. Отсутствие поддержки и непосредс-
твенного, заинтересованного участия руководс-
тва организации сведет на нет все усилия. Оценка
несоответствий требует более полной реализации 
принципа ориентации на потребителя. Отдельный 
вариант FMEA предполагается для процессов пред-
приятия. И конечно, проведение последовательно-
го улучшения на основе данного метода является 

непосредственной формой реализации принципа 
принятия решений на основе фактов.

Таким образом, сегодня реализация метода FMEA 
позволяет более полно следовать принципам и тре-
бованиям стандартов ИСО серии 9000, а сам метод 
является системообразующим, объединяющим и
персонал, и мероприятия, связанные с менеджмен-
том качества на предприятии.

Анализ показал взаимосвязь и взаимодополняе-
мость принципов менеджмента качества и требо-
ваний ИСО 9001, с одной стороны, и элементов 
FMEA, с другой. Это позволяет рекомендовать метод 
FMEA не только для его прямого предназначения — 
анализа видов и последствий отказов, но и в качес-
тве дополнительного инструмента для совершенс-
твования СМК.
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Производственные предприятия, сталкиваясь 
с высокой конкуренцией, необходимостью отве-
чать требованиям нескольких международных стан-
дартов, а также c усложнением технологий произ-
водства и конструкции изделий, развивают систему 
менеджмента качества (СМК), основываясь на кон-
цепции TQM (всеобщего менеджмента качества). 
Растущие требования заставляют интегрировать 
усилия нескольких предприятий; совершенство-
вать методы менеджмента качества; внимательнее 
относиться к ожиданиям потребителя и для дости-
жения конкурентного преимущества продукции 
сравнивать ее уровень с эталоном, определяемым 
потребителем, и с качеством продукции конкурен-
тов. Поэтому реализация принципа постоянного 
улучшения как самой СМК, так и ее инструментов 
согласно концепции TQM является жизненно важ-
ным механизмом функционирования современного 
промышленного предприятия.

В ряду основных постулатов концепции TQM 
следует назвать гарантию конкурентоустойчивос-
ти организации как в ближней, так и в дальней пер-
спективе. Достижение данной цели требует посто-
янного совершенствования как производственных 
процессов, так и методов менеджмента качест-
ва [1]. Единственным механизмом, гарантирующим 
конкурентоустойчивость, является удовлетворе-
ние постоянно меняющихся запросов потребите-
ля (причем эти изменения могут касаться и объема 
производства, и технического уровня продукции). 
Тогда необходим инструмент, позволяющий решать 
комплекс задач.

Для создания такого инструмента воспользуемся 
методом QFD (Quality Function Deployment — раз-
вертывание функций качества или построение Дома 
качества), который станет фундаментом для реше-
ния поставленных задач. Основы применения мето-
да QFD можно найти практически во всех учебни-

ках, посвященных вопросам менеджмента качества 
[2]. В данной работе предложена усовершенство-
ванная модель его применения, учитывающая сов-
ременные тенденции развития СМК, одной из кото-
рых является привлечение специалистов высокого 
класса за счет передачи части производственного 
процесса сторонним организациям (аутсорсерам). 

Рассмотрим следующие задачи:
1- отслеживание динамики спроса;
2 - установление связи между требованиями пот-

ребителя и характеристиками продукции и/или 
процесса производства;

3 - формирование требований к продукции пос-
тавщика и/или аутсорсера на основе мнения потре-
бителя и требований изготовителя;

4 - учет уровня качества продукции конкурентов;
5 - выработка путей совершенствования продук-

ции согласно мнению потребителя и/или позиции 
предприятия на рынке;

6 - выявление «узких мест» в процессе произ-
водства, связанных с уровнем качества ресур-
сов предприятия.

Задачи отслеживания динамики спроса и опре-
деления связи между требованиями потребите-
ля и характеристиками продукции в существующем 
QFD-анализе уже решены (задачи 1 и 2). При при-
менении технологии QFD-анализа из построенного 
Дома качества известна зависимость между требо-
ваниями потребителя и характеристиками продук-
ции (табл. 1). Допустим, производитель имеет дело 
с аутсорсером. Тогда можно рассчитать степень 
влияния продукции аутсорсера на удовлетворен-
ность потребителя:

РАЗВИТИЕ МОДЕЛИ
ПОСТРОЕНИЯ ДОМА КАЧЕСТВА

Ю. С. КЛОЧКОВ (ФГБОУ ВПО «СГАУ им. акад. С. П. Королева»)

Исследовано развитие методов проектирования производственных процессов на основе мониторинга степе-
ни выполнения требований потребителя. Уровень удовлетворенности клиента может стать критерием оценки 
качества работы ресурсов организации, основой для определения направлений развития, элементом оценки уров-
ня рискозащищенности от действий поставщиков, аутсорсеров и др. Применение предложенных методов долж-
но способствовать, наряду с другими инструментами, устойчивому развитию организации.

Ключевые слова: методология QFD, Дом качества, аутсорсинг, ожидания потребителя, конкурентные
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The present paper deals with the development of methods for designing manufacturing processes based on the monitor-
ing customer requirements fulfillment. Customer satisfaction level can be a criterion for estimation of organization resourc-
es work quality as well as a base for defining design and technology development directions and an element of risk coverage 
estimation in a cooperation with outsourcers etc. Application of suggested methods can provide sustainable development of 
an organization.
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где Bаут — степень влияния продукции аут-
сорсера на выполнение требований потре-
бителя; R — абсолютный вес требования;                                                                                       
∑I — cвязь между требованием и характеристиками 
продукции (S S — 1; z z — 3; z z — 9); ∑Iаут — связь 
между требованием потребителя и характеристика-
ми продукции аутсорсера.

Сумма степеней влияния производителя продук-
ции и аутсорсера на удовлетворенность потребите-
ля равна единице, тогда:

где Паут  – степень влияния продукции произ-
водителя на выполнение требований потребителя;
Паут— степень влияния продукции аутсорсера 
на выполнение требований потребителя.

Допустим, что в результате взаимодействия 
с потребителем был определен уровень выполне-
ния его требования, который равен Q, тогда уровень 
потерь составит:

Значит, можно утверждать, что потери (выражен-
ные в долях) по вине аутсорсера будут:

где Употерь — уровень потерь или степень неудов-
летворенности потребителя.

Такое предположение допустимо, если свя-
зи между требованиями и характеристиками
(табл. 2) постоянно актуализируются: это позво-
лит утверждать, что потери в уровне удовлетворен-

ности распределены потребителем таким образом, 
при котором неудовлетворение соответствующей 
характеристикой увеличивает степень ее важности.

Соответственно, удовлетворенность потребителя 
продукцией аутсорсера будет равна:

Зная связь между продукцией аутсорсера и про-
дукцией производителя (за счет анализа «крыши» 
Дома качества), можно определить степень зави-
симости организации от деятельности аутсорсера 
и весомость продукции аутсорсера в удовлетворе-
нии требований потребителя [3].

Рассмотрим модель формирования требований 
к организации-аутсорсеру на основе метода QFD 
(задача 3).

Качество продукции аутсорсера в общей сово-
купности качества конечного продукта зависит 
от изготовленного аутсорсером продукта, качест-
ва поставки его конечному производителю (срок, 
объем и т. д.) и качества монтажа [4]. С учетом это-
го качество продукции аутсорсера можно выразить 
следующей формулой:

где q/
1a

 – качество, формируемое аутсорсером, 
с точки зрения изготовителя;  qпост — качество 
поставки;  qобсл— качество монтажа и техническо-
го обслуживания.

Таким образом, качество необходимо рассмат-
ривать с трех позиций (см. табл. 2).

На рисунке изображена модель формиро-
вания требования к продукции, передаваемой 

Таблица 1
Фрагмент Дома качества

Требования 
потребителя

Абсолютный
вес 

требования

Характеристики продукции
аутсорсера производителя

1 … n 1 … m
Требование 1 X SS zz

Требование 2 Y zz SS zz

Требование 3 Z zz zz
Требование 4 P zz SS

… … zz SS

q1a
 = F (q/

1a
 , qпост , qобсл ) ,

Паут = 1 – Bаут ,

Употерь = 1 – Q  .

Раут = Bаут · Употерь ,

УДаут = 1 – Раут .

Таблица 2

Градация требований к качеству по уровням

Позиция Оцениваемые показатели качества
Формула 

оценки качества

Потребителя Показатели качества конечной продукции Q = F (q1 , q2 ... qn
 )

Изготовителя 
(исполнителя)

Показатели качества отдельных деталей (комплектующих) Q = F (q1а , q2 ... qn
 )

Аутсорсера
Показатели материалов и качества выполнения 
комплектующих 

q1a
 = F (q/

1a
 , qпост , qобсл )
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Модель формирования требований к продукции, 
передаваемой на аутсорсинг

Дом качества продукции,
передаваемой на аутсорсинг

Дом качества,
сформированный

на основании 
требований потребителя

Требования, предъявляемые
изготовителем

к предприятию-аутсорсеру
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на аутсорсинг, с учетом наличия уровней формиро-
вания показателей.

Теперь рассмотрим метод расчета важности 
характеристики продукции в зависимости от сте-
пени реализации требований потребителя и/или 
с учетом положения организации относительно 
конкурентов (задачи 4 и 5).

Развитие метода QFD-анализа возможно за счет 
уточнения абсолютного и относительного веса 
характеристик продукции. При анализе потреби-
тельской оценки продукции, производимой пред-
приятием и его конкурентами, можно, зная степень 
реализации требования потребителя (табл. 3, стол-
бец К) и важность этого требования (табл. 3, стол-
бец В), сделать уточненный расчет абсолютного 
значения характеристики продукции.

Расчет абсолютного значения важности характе-
ристики продукции с учетом мнения потребителя 
выполняется следующим образом:

где Ix— связь между требованием и характерис-
тиками продукции (S S — 1; zz  — 3; z z — 9);  Rx— 
абсолютный вес требования; Потсx — отставание 

оценки потребителем степени реализации требо-
вания рассматриваемого предприятия от целевого 
значения;  Цx— целевое значение степени реализа-
ции требования потребителя.

Расчет абсолютного значения важности характе-
ристики продукции с учетом положения на рынке 
будет выполнен следующим образом:

где Сотсx— отставание оценки потребителем сте-
пени реализации требования рассматриваемой 
организации от максимальной оценки на рынке; 
Px — максимальное значение оценки потребителем 
степени выполнения требования на рынке.

Далее остановимся на методике оценки уровня 
качества ресурсов на основе «голоса потребителя» 
(задача 6).

По результатам построения Дома качества стано-
вится известным уровень отставания степени реа-
лизации требования потребителя от максималь-
ной оценки (табл. 3, столбец П) [5]. Предположим, 
что данное отставание связано с работой того 
или иного ресурса, который участвует в произ-

   Таблица 3

Развитие метода QFD-анализа

№
п/п

Тр
еб

о
ва

ни
я 

по
тр

еб
ит

ел
я

А
б

со
лю

тн
ы

й 
 в

ес
 

тр
еб

о
ва

ни
я Характеристики 

продукции

Оценка реализации 
требования 

Ц
ел

ь

О
тс

та
ва

ни
е

М
ак

си
м

ум

П
о

те
ри

П
р

о
и

зв
о

ди
те

ль

Конкуренты

1 … n 1 … m I II III …

А Б В Г Д Е Ж З И К Л М Н О П Р С

1 Тр1 X SS zz Iтр1 IIтр1 IIIтр1 …

М
ак

си
м

ал
ьн

о 
во

зм
ож

на
я 

оц
ен

ка О—К Max (Л, М, Н) P—К

2 Тр2 Y zz SS zz Iтр2 IIтр2 IIIтр2 … О—К Max (Л, М, Н) P—К

3 Тр3 Z zz zz Iтр3 IIтр3 IIIтр3 … О—К Max (Л, М, Н) P—К

4 Тр4 P zz SS Iтр4 IIтр4 IIIтр4 … О—К Max (Л, М, Н) P—К

… … … … … … … … … … … … … … … … …

П р и м е ч а н и е .  Для получения результата по столбцу П необходимо вычесть величину показателя, данного
 в столбце К, из величины показателя, содержащегося в столбце О. То же касается столбца С. Буквенные обозначения 
(О – К; Р – К) относятся к столбцам.

Bхар. потр.

Потс. х

Цх

Bхар. потр.

Cотс. х

Pх
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водстве соответствующих характеристик. Тогда 
установив (например, на основе экспертного мето-
да или регрессионного анализа) степень участия 
(«доля используемых ресурсов» в табл. 4) каждого 
ресурса в производстве соответствующей харак-
теристики, рассчитаем уровень претензий и/или 
уровень качества работы ресурса на основе мне-
ния потребителя.

Проведем расчеты для ресурса Рес3 (см. табл. 
4). Данный ресурс участвует в производстве трех 
характеристик (столбцы Г, Е, З), тогда ресурс влияет 
на выполнение требований Тр1, Тр2 и Тр4 — через 
характеристику по столбцу Г; Тр2 — по столбцу 
Е; Тр1 — по столбцу З.  Будем считать, что оценки 
реализации требований распределились следую-
щим образом:

Тр1–10 балов из 10 возможных;
Тр2–8 балов из 10 возможных;
Тр4–9 балов из 10 возможных.
Тогда при реализации Тр1 ресурс Рес3 отработал 

идеально, то есть на все 100 %.
При реализации же Тр2 уровень качества его 

работы будет рассчитан следующим образом.
Определим степень участия ресурса в реализации 

данного требования через характеристики (матрицу 
связи требований и характеристик). Показатель Тр2 
связан с характеристиками в столбцах Г, Е и И соот-
ветственно на 3, 1 и 3 баллов, ресурс Рес3 при этом 
участвует только в формировании Г и Е, следова-
тельно, степень влияния характеристик на требо-
вание будет соответственно равна 3/7; 1/7; и 3/7. 
Доля участия ресурса в производстве данных харак-
теристик по табл. 3 – 0,5; 0,8 и 0 соответственно. 
Тогда уровень качества работы Уqr ресурса Рес3 при 
реализации требования Тр2 равен:

или в буквенном выражении:

где degres — степень участия ресурса («доля 
используемых ресурсов» в табл. 4).

Рассчитав все значения Уqr, можно определить 
среднее значение и среднеквадратичное откло-
нение уровня качества ресурса (причем данные 

вычисления получены за счет анализа «голоса пот-
ребителя»). Используя тот же подход, можно, зная 
уровни качества ресурсов (установленные, напри-
мер, по результатам аудитов, самооценки, анализа 
уровня дефектности и т. д.), определить отставание 
в степени реализации требований потребителей.

Как показано, развитие метода QFD требует про-
ведения дополнительных анализов и расчетов, а сле-
довательно, и принятия решения о совершенство-
вании производственных процессов и/или кон-
струкции изделия. Поэтому необходима оцен-
ка адекватности построенного Дома качест-
ва. Такую оценку предлагается провести следую-
щим образом:

после получения результатов по столбцам К, Л 
и М вычислить вероятность реализации продук-
ции и сравнить данное значение с показателями 
ее продаж;

рассчитав среднее значение и среднеквадра-
тичное отклонение Уqr, сопоставить эти данные 
с реальным уровнем качества ресурсов (установ-
ленным, например, по результатам аудитов, само-
оценки, анализа уровня дефектности и т. д.).

Совпадения результатов расчетов будут говорить 
об адекватности применения методов менеджмента 
качества. Но при этом следует помнить, что мнение 
потребителя отличается от мнения изготовителя.
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Таблица 4
Связь характеристик с ресурсами

Ресурсы

Характеристики продукции
1 … n 1 … m
Г Д Е Ж З И

Доля используемых ресурсов
Рес1 0,5 0,2 0,8 0,3 0,4
Рес2 1 0,2 0,2 0,6
Рес3 0,5 0,8 0,5

1 1 1 1 1 1

Уqr = (1 - degres)
Потс. х

Цх
) ·· '
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СМК В ЛОГИСТИКЕ

Успешная деятельность организации зависит 
от уровня систематического и прозрачного управ-
ления, что достигается использованием разнообраз-
ных инструментов менеджмента. В их ряду важную 
роль играет внедрение и поддержание в рабочем 
состоянии системы менеджмента качества (СМК). 
Главная задача СМК — постоянное улучшение
функционирования компании с учетом постоянно 
растущих потребностей клиентов.

В современном бизнесе формула «доход = при-
быль — издержки» служит основой управления 
любой организацией. Причем при постоянно рас-
тущей конкуренции на первое место в данной фор-
муле встают именно «издержки». Если спросить 
любого клиента, чего он хочет от своих поставщи-
ков, то в идеале он ответит: «Быстро, качественно 
и как можно дешевле, лучше бесплатно». Компания, 
настроенная на постоянное самосовершенство-
вание, готова все время работать над повышением 
качества, сокращением сроков поставки и миними-
зацией издержек для получения дополнительных 
ресурсов и повышения доходности. Одним из спо-
собов отслеживать издержки и постоянно умень-
шать их является описание и анализ бизнес-про-
цессов компании при подготовке к сертификации 
СМК по стандарту ИСО 9001:2008. Это справед-
ливо практически для всех организаций, однако 
есть сферы деятельности, где данный аспект особо 
важен. Ниже описан опыт внедрения и подготовки 
к сертификации СМК ООО «Сибирская логистичес-
кая компания» (СЛК).

Компания представляет собой новый складской 
терминал класса А (введен в эксплуатацию весной 
2013 года), позволяющий оказывать полный комп-
лекс складских услуг по ответственному хранению 
и обработке грузов в рамках деятельности 3PL-опе-
ратора* между поставщиком и потребителем това-
ра. Логистическая структура терминала позволяет 

работать в круглосуточном режиме и обеспечивать 
своевременный прием, обработку и выдачу товаров 
и грузов. На терминале ведется паллетная, коробоч-
ная и штучная обработка товара.

Складские помещения оснащены высококлас-
сным стеллажным и грузоподъемным оборудо-
ванием, а также большим количеством специаль-
но оборудованных ворот. Собственная котельная, 
дизельная электростанция и система вентиляции 
позволяют поддерживать температурный режим 
и гарантировать бесперебойную работу всех 
складских систем. Даже в зимнее время на складе
поддерживается температура около +15 °С.

Для организаций, занимающихся складской 
деятельностью, минимизация издержек при хране-
нии стоит на первом месте. Поэтому все чаще мож-
но услышать о компаниях, выполняющих функции 
3PL-оператора. Эта роль часто отводится складским 
комплексам ответственного хранения. Комплекс 
логистических услуг затрагивает самые разные сто-
роны любого бизнеса. Это может быть и однократ-
ное решение возникшего вопроса относительно 
доставки груза, и полноценное складское обслужи-
вание — от хранения товара до оформления отгру-
зочной документации и формирования отчетности. 
Что касается СМК в логистике, то речь идет, как пра-
вило, о следующих бизнес-процессах:

хранение товаров;
обработка грузов;
транспортная экспедиция;
грузоперевозки;
консолидация грузов;
страхование грузов;
документальное оформление.
В зависимости от потребностей клиенты могут 

воспользоваться как отдельными бизнес-про-
цессами, так и комплексным обслуживанием — 

•
•
•
•
•
•
•

ВНЕДРЕНИЕ СМК 
В ЛОГИСТИЧЕСКОЙ КОМПАНИИ

Г. Н. ДРОЗДОВА (ООО «Сибирская логистическая компания»
С. В. ДРАНИШНИКОВ, А. В. ДРОЗДОВ (Учебный центр Toyota Engineering Corporation)
Л. И. СЕРЕБРЯКОВА (ФГАОУ ВПО «Сибирский федеральный университет»)

Описан начальный этап внедрения системы менеджмента качества (СМК) на примере компании, оказывающей 
логистические услуги. Особое внимание уделено автоматизации процессов складской деятельности. Даны реко-
мендации по описанию бизнес-процессов и внедрению автоматической системы управления складом. Изложены 
принципы подбора и подготовки персонала.

Ключевые слова: система менеджмента качества, логистические услуги, подготовка персонала, автоматизирован-
ная система управления складом.

The author describes the initial stage of quality management system (QMS) implementation taking a logistics company 
as an example. Special emphasis is laid on automated warehousing. Recommendations are provided to describe business 
processes and implement an automated warehouse management system. The author outlines the staff recruitment and 
training strategy.

Key words: Quality management system, logistics services, staff training, automated warehouse management system.

* 3PL-оператор (от англ. Third Party Logistics) — термин, означа-
ющий деятельность логистического посредника, буквально — 
третью сторону.
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от приемки продукции, ее хранения и переупаков-
ки до доставки получателям. СЛК способна выпол-
нить полный цикл обслуживания. Ниже рассмотрим 
начальный этап подготовки к сертификации СМК 
в этой компании.

РАЗРАБОТКА ДОКУМЕНТАЦИИ СМК.
РАБОТА С ПЕРСОНАЛОМ

На первом этапе внедрения СМК был составлен 
перечень основных, обеспечивающих и управлен-
ческих процессов, установлена их последователь-
ность и взаимодействие (п. 4.1*), а также определе-
на методика их описания. Для удобства описания все 
основные процессы были разделены на три группы: 
логистика, хранение и дистрибуция.

Как оказалось, для описания логистических биз-
нес-процессов очень удачно подходит методи-
ка, которая носит название «Квалиграммы» [1, 2]. 
На сегодняшний день в компании имеется поряд-
ка 60 действующих квалиграмм, доступ работников 
к которым обеспечен как в бумажном, так и в элек-
тронном виде (п. 4.2.3d). Помимо квалиграмм в ста-
дии разработки находятся рабочие и иллюстриро-
ванные инструкции для обучения кладовщиков, экс-
педиторов и операторов.

Процессы работы с товарами условно можно 
разделить на три группы: приемка товаров; внут-
рискладская работа с товарами; отгрузка товаров. 
Для грамотного и полного описания всех бизнес-
процессов при работе с товарами были организо-
ваны рабочие группы (см. таблицу).

Несмотря на то, что функциональными процесса-
ми склада являются процессы второй группы, осо-
бое внимание нужно было уделить работам по при-
емке и отгрузке товара, поскольку они затрагивают 
не только внутренние процессы склада, но и работу 
клиентов, а также их пожелания. Может случиться, 
что бизнес-процесс разработан неверно. Если это 
произошло с внутрискладским процессом, то ситу-
ацию легко исправить своими силами без особых 
материальных затрат и потерь. Если же это случи-
лось с процессом приемки или отгрузки, то пона-
добятся согласования с клиентом, что отрицательно 
скажется на имидже организации, степени удовлет-

воренности потребителя и качестве предоставляе-
мых услуг. Поэтому, если есть возможность, то про-
цессы отгрузки и приемки необходимо обсуждать 
с возможными или уже имеющимися клиентами 
(поклажедателями) для точного и детального описа-
ния всех требований и возможных ошибок.

Основная функциональная группа бизнес-про-
цессов (внутрискладские процессы) может быть 
разработана логистической компанией исходя из ее 
стратегических целей, потребностей, планируемо-
го ритма работы [4]. Эту группу процессов, так же 
как и штатное расписание, каждый логистический 
провайдер разрабатывает самостоятельно.

Штатное расписание СЛК составлялось с учетом 
имеющихся технических возможностей, традици-
онной структуры подчиненности складских работ-
ников и наличия кандидатов на вакантные долж-
ности, соответствующих требованиям и имеющих 
желание обучаться уже на этапе разработки концеп-
туального дизайна. Согласно утвержденной структу-
ре, необходимо поэтапное вовлечение персонала 
в работу для того, чтобы на момент введения скла-
да в эксплуатацию большинство работников пони-
мало принцип его функционирования. Следовало 
организовать обучение людей так, чтобы они могли 
соответствовать той должности, которую им пред-
полагалось предоставить. Так, начальник будущего 
склада должен действовать в составе рабочей груп-
пы на всем этапе создания концептуального дизай-
на, а начальники участков приемки и отгрузки това-
ра должны активно участвовать в разработке соот-
ветствующих процессов.

ОСОБЕННОСТИ
ОРГАНИЗАЦИОННОЙ СТРУКТУРЫ
ПРИ ВНЕДРЕНИИ СМК

На этапе внедрения СМК мы предусмотрели 
должность, которая называется «менеджер про-
блемных ситуаций». Причем на этапе введения скла-
да в эксплуатацию таких работников должно быть 
как можно больше, потому что работа еще неус-
тоявшейся и неопробованной системы сопряжена 
со множеством ошибок. Люди, которые умели бы 
устранять такие ошибки, а также грамотно и опера-
тивно решать возникающие проблемы, на этом эта-
пе незаменимы. Начальник склада, чтобы грамотно 
управлять ресурсами, в том числе людскими, дол-

* Здесь и далее в круглых скобках даны ссылки на пункты и под-
пункты стандарта ИСО 9001:2008.

Состав рабочих групп при описании бизнес-процессов

Процесс Состав группы

Приемка товара
Представители отделов закупок и логистики, линейного персонала 
склада, поклажедателя

Внутрискладская работа
Представители склада, водителей грузоподъемных механизмов, 
ревизионного отдела

Отгрузка товара
Представители отдела логистики, транспортного отдела, линейного 
персонала склада, поклажедателя
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жен знать, как протекают все процессы на складе 
и что делает каждый сотрудник.

Необходимо организовать обучение с выездом 
на другие склады, с опробованием новых операций 
сначала в учебном классе, где будет смоделирована 
система основных операций, а затем на самом скла-
де. Причем для отработки всех действий согласно 
циклу PDCA (Plan — Do — Check — Act, то есть пла-
нирование — осуществление — проверка — дейс-
твие) начинать нужно с небольшого потока товаров. 
Сначала следует полностью отработать операции 
приемки, затем внутрискладские операции.

Уже потом, когда зоны приемки и хранения будут 
функционировать в рамках СМК без видимых оши-
бок и простоев, нужно переходить к отработке 
операций отбора товара и его отгрузки. Изначально 
каждую операцию необходимо изучать непосредс-
твенному исполнителю совместно с начальником. 
Так, операцию отбора товара должен детально изу-
чать и выполнять подборщик совместно с начальни-
ком и кладовщиком участка отгрузки. А операции 
отгрузки — кладовщик участка отгрузки совместно 
с начальником этого участка. Таким образом мож-
но обеспечить взаимозаменяемость работников. 
Начальники будут знать работу своих подчиненных, 
а значит, смогут наладить контроль и при необхо-
димости организовать обучение и наставничество 
на рабочих местах.

При планировании организационной структу-
ры следует предусмотреть, что с началом новой 
работы какие-то сотрудники могут уволиться. 
Поэтому на конкретную должность нужно пла-
нировать несколько претендентов и подготавли-
вать людей больше, чем требуется. Но тогда встает
вопрос о том, куда будут направлены люди пос-
ле того, как склад заработает в штатном режиме. 
Каждая компания в подобных случаях может пос-
тупать по-своему. В СЛК решили, что людей мож-
но будет перевести в другие отделы. Например, те, 
кто знает процесс отгрузки, смогут работать в транс-
портном отделе. Менеджеры проблемных ситуа-
ций, знакомые с работой системы изнутри, подой-
дут на должность ревизоров и т. п.

ВНЕДРЕНИЕ WMS-СИСТЕМЫ

В СЛК в рамках подготовки к сертификации СМК 
приняли решение о необходимости автоматизации 
работы складского комплекса. Эффективная сис-
тема управления складом (Warehouse Management 
System — WMS) обеспечивает автоматизацию 
и оптимизацию всех процессов складской рабо-
ты компании.

На сегодняшний день внедрение WMS-систем — 
не прихоть и даже не конкурентное преимущество, 
а жизненная необходимость для логистических ком-
паний, нацеленных на продолжительную и успеш-
ную деятельность, постоянное развитие и движение 
вперед. WMS-система настроена на работу с боль-
шим ассортиментом товаров при обеспечении 
их сохранности (пп. 7.5.3–7.5.5) путем контроля 
партионных признаков: срока годности, даты изго-

товления и поступления на склад и др. WMS-система 
позволяет в режиме реального времени обраба-
тывать информацию по хранению и перемеще-
нию грузов, а также импортировать или экспорти-
ровать данные из системы учета клиента в систему 
управления складом. Максимальная автоматизация 
всех процессов практически исключает ошибки 
по вине персонала.

Изначально внедрение WMS-системы позволяет:
автоматизировать бизнес-процессы СМК;
максимально удовлетворять потребности
клиентов;
повысить качество складских операций;
уменьшить их себестоимость;
сделать работу складского комплекса более
эффективной;
повысить производительность труда персонала 
и за счет этого сократить его численность.
Поскольку WMS-система играет столь важ-

ную роль в СМК логистической компании, остано-
вимся на реальном опыте ее внедрения, отметив, 
на чем стоит заострить внимание, чтобы избежать 
ошибок. Этап планирования и разработки концепту-
ального дизайна — едва ли не самый важный, пото-
му что при грамотном и внимательном его состав-
лении недочеты выявятся уже на стадии написания 
и не потянут за собой финансовые потери и другие 
ошибки. Удастся избежать хаоса и паники на этапе 
запуска склада.

Внедрение WMS в СЛК началось с изучения опы-
та других компаний, выезда на складские комплек-
сы, работающие с этой системой. Это позволило 
максимально точно осознать основные требования 
и пожелания к содержанию WMS-системы. Выбор 
был сделан в пользу компании, программа которой 
написана на платформе 1С, потому что это должно 
было заметно ускорить поствнедренческие дора-
ботки и улучшения.

Для определения основных необходимых фун-
кций будущей WMS-системы (п. 7.1) была созда-
на рабочая группа, основной целью которой явля-
лось написание технического задания для програм-
мистов (п. 7.3.2). Техническое задание учитывало 
все особенности процесса и необходимые изме-
нения при переходе на автоматизированную рабо-
ту склада. Хотелось бы отметить, что такую рабо-
чую группу необходимо создавать на начальном 
этапе, она должна включать в себя людей, работа-
ющих на складе, логистиков, транспортников, закуп-
щиков, а также специалиста, знакомого с принципа-
ми WMS-системы. Тогда при написании программы 
будут учтены все особенности и трудности, с кото-
рыми ежедневно сталкивается складская компания. 
Желательно, чтобы рабочая группа была максималь-
но освобождена от всех других нагрузок для полно-
го погружения в задание.

Перед тем как начать работу над проектом, 
необходимо ознакомить членов рабочей группы 
с принципами WMS-системы (п. 6.2.2). Желательно, 
чтобы это делали разработчики программы. 
Немаловажное значение имеет и посещение ком-
паний, успешно работающих с этой системой, тог-

•
•

•
•
•

•
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да удастся преодолеть сопротивление и неприя-
тие нового со стороны консервативно настроен-
ных сотрудников.

Концептуальный дизайн должен включать 
в себя следующее:

глоссарий, куда будут вписаны все термины, опре-
деления, обозначения и сокращения;

основные характеристики склада — его план
и топология, имеющееся и планируемое
оборудование;

общее описание товаров, с которыми будет 
работать склад, модели складского учета данных 
товаров, правила и основные требования при рабо-
те с ними

структуру складской службы и данные о количес-
тве складского персонала;

описание существующей информационной 
системы, с которой предстоит интегрировать 
WMS-систему;

общее описание технологического процесса;
описание процесса приемки и маркиров-

ки товара;
описание процесса размещения товара;
описание процесса приемки заказа на отгрузку, 

отбор товара в разных зонах склада, последующего 
контроля и отгрузки;

описание внутрискладских работ, таких как внут-
реннее перемещение товара, перемещение това-
ра из зоны хранения в зону отбора и комплектации 
(подпитка зоны отбора), инвентаризация;

основные механизмы работы со специальными 
зонами склада;

описание систем учета рабочего времени и рас-
чета услуг ответственного хранения;

требования к формам документации на бумаж-
ных носителях, с которыми будет работать склад;

требования к интеграции между существующей 
информационной системой и WMS-системой.

Перечисленные позиции являются обязательны-
ми для включения в концептуальный дизайн. Но дан-

ный список может быть дополнен исходя из планов, 
потребностей и целей каждой компании.

ТОПОЛОГИЯ СКЛАДА.
ОРИЕНТАЦИЯ НА ПОТРЕБНОСТИ КЛИЕНТОВ

Основой будущего склада является его топология 
(п. 6.3), разработанная с учетом всех выполняемых 
операций, особенностей работы и минимизации 
перемещений товара на складе в целях максималь-
ного удовлетворения всех потребностей клиентов. 
Если не предусмотрено изменение в архитектуре 
уже имеющихся складских площадей, то при пла-
нировании топологии склада следует учитывать рас-
положение ворот для приемки и отгрузки товара, 
ширину железнодорожного пандуса и максималь-
ную высоту зоны хранения. Схема расположения 
рабочих зон склада СЛК представлена на рисунке.

Подобная топология склада позволяет организо-
вать качественную и эффективную работу с пред-
полагаемой номенклатурой товара и ориентиро-
ваться на пожелания клиентов. Например, есть воз-
можность провести одновременную отгрузку 
большого числа машин, приемку нескольких ваго-
нов и автомобильного транспорта. Также можно 
быстро и без ущерба реорганизовывать процессы. 
Например, для внедрения операций кросс-докинга 
(процесс приемки и отгрузки товаров и грузов через 
склад напрямую, без размещения в зоне долговре-
менного хранения) достаточно выделить в зоне С2 
зону перекомплектации товара, что не нарушит сло-
жившейся схемы движения товаров по складу.

Площадь склада СЛК разделена на несколько зон.
Зоны приемки товара
Предназначены для работ по приемке товара, 

а также для выполнения операций по его подготов-
ке к хранению.

Зона приемки железнодорожного транспорта 
(В1) представляет собой железнодорожную рам-
пу емкостью 448 паллетомест напольного хранения 

Схема расположение рабочих зон склада
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и позволяет одновременно принимать до 8 ваго-
нов. Такая емкость не только удовлетворяет теку-
щие потребности компании, но и дает возможность 
увеличивать входящий грузопоток. Приемка товара 
в данной зоне может проводиться круглосуточно.

Зона приемки автомобильного транспорта 
(В2) имеет 7 доков для приемки товара и площад-
ку перед доками емкостью 260 напольных палле-
томест. Приемка товара также может проводить-
ся круглосуточно.

Зоны хранения товара
Зона С1 — это основное помещение склада. Она 

оснащена фронтальными стеллажами: 38 рядов 
по 24 стеллажа в каждом, 5 ярусов, 3 позиции, все-
го 13680 паллетомест. С нижних ярусов стеллажей 
можно отбирать товар без применения грузоподъ-
емной техники, при отборе товара с верхних яру-
сов использование грузоподъемной техники обяза-
тельно. В каждом ряду стеллажей выделена неболь-
шая зона, предназначенная для вытеснения малого 
количества товара из зоны отбора и для хранения 
перепакованного товара. Физически это является 
полочным хранением, сформированное во фрон-
тальных стеллажах.

Зона С2 предназначена для напольного хране-
ния крупных партий товаров, отгружаемых паллет-
но, и представляет собой площадку емкостью око-
ло 300 паллетомест.

Наличие зон коробочного и штучного хране-
ния (А1 и A2) дает возможность разделить товары 
на промышленные и продовольственные. Эти зоны 
оборудованы полочными стеллажами, а также име-
ют выделенные напольные паллетоместа для отбо-
ра высокооборачиваемого товара.

Зоны комплектации и отгрузки товара
Зона комплектации и отгрузки товара для крупно-

тоннажного (О1) и малотоннажного (О2) автомо-
бильного транспорта представляет собой площадку 
перед 16 доками отгрузки емкостью 612 паллето-
мест напольного размещения (доки 1–8 для отгруз-
ки крупнотоннажного транспорта, доки 9–16 
для отгрузки малотоннажного транспорта).

Зона фасовки D1 предназначена для выполнения 
операции «сборка/разборка комплекта (фасовка)» 
и расположена на антресоли в зоне А2.

Зона некондиционного товара D2 предназна-
чена для временного хранения товара ненадлежа-
щего качества, который был поврежден при хра-
нении и транспортировке. В эту зону можно так-
же направлять товар с истекшим сроком годности. 
Товар из зоны D2 должен предъявляться поклаже-
дателю или его представителю. Только после это-
го можно принимать решение о дальнейших дейс-
твиях: списании товара, его уценке, определении 
лиц, ответственных за данный товар и лиц, виновных 
в его порче.

Зона приемки возврата товара
Это зона, в которой производится приемка и сор-

тировка возвратов от покупателей. Ворота этой зоны 
расположены в зоне B2.

Разработка топологии склада — только первый 
шаг во внедрении WMS-системы, но этот шаг явля-

ется ключевым, так как на основе разработанной 
топологии будут спроектированы все маршруты 
перемещения товаров внутри склада. Однако сама 
по себе топология склада без товарного наполне-
ния мало что значит. Важно учитывать не только 
деление товаров по группам, например — бака-
лейные, кондитерские, чайные, кофейные и т. д., 
но и особенность каждого товара в отдельности.

Чтобы уменьшить риск повреждения товаров 
при их хранении и перемещении внутри скла-
да мы предусмотрели размещение более тяже-
лых и хрупких товаров на нижних ярусах стел-
лажей. А зона отбора товара была спланирована 
так, чтобы отборщик не тратил время на размыш-
ление, как ему правильно уложить товар на пал-
лету: в начале этой зоны мы размещаем тяжелые 
и менее хрупкие товары, потом товары полегче, 
а в конце располагаются самые легкие и хрупкие 
группы товаров. Тогда при комплектации паллет 
подборщику не нужно будет перекидывать товар, 
чтобы избежать его повреждения.

И все же склад, даже с разработанной топо-
логией и правильным товарным наполнением, 
не может существовать без персонала, выполня-
ющего работы и разрабатывающего процессы.

ПОДВОДЯ ИТОГИ

Итак, назовем основные направления, на которые 
требуется обратить особое внимание при автома-
тизации логистических операций на этапе внедре-
ния СМК:

топология склада;
учет основных характеристик товаров, которые 
хранятся на складе;
разработка эффективной организационной струк-
туры склада;
подготовка персонала к работе по новой системе.
К сожалению, этими этапами зачастую пренеб-

регают, либо уделяют им совсем мало внимания, 
ограничиваясь описанием бизнес-процессов, пла-
нируя их оптимизацию, но не привязывая их к усло-
виям, в которых эти процессы будут протекать. 
Детальная проработка каждого этапа позволит зна-
чительно сократить время и усилия по внедрению 
системы менеджмента качества на логистичес-
ком предприятии.
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Российская фирма «1С», основанная в 1991 году, 
специализируется на разработке, дистрибьюции, 
издании и поддержке компьютерных программ 
самого разного назначения. Из собственных разра-
боток фирмы наиболее известна система программ 
«1С:Предприятие», а также продукты для образо-
вательной сферы и домашнего назначения (сре-
ди них популярны серии обучающих программ «1С:
Репетитор», «1С:Школа», «1С:Мир компьютера», «1С: 
Образовательная коллекция», «1С:Познавательная 
коллекция», серия «1С:Аудиокниги», серия игр, изда-
тельские проекты и ряд других).

Система программ «1С:Предприятие» предна-
значена для автоматизации процессов управления 
и учета на предприятиях разной отраслевой при-
надлежности и активно применяется как в коммер-
ческих, так и государственных организациях. Она 
включает в себя интегрированные решения для 
управления ресурсами предприятия, программные 
продукты для управления финансами и ведения бух-
галтерского учета, расчета зарплаты и управления 
кадрами, автоматизации документооборота, а также 
— разнообразные отраслевые и специализирован-
ные решения.

В основе системы «1С:Предприятие» лежит инно-
вационная технологическая платформа, кото-
рая обеспечивает открытость прикладных реше-
ний, возможность их динамичного развития в
соответствии с потребностями экономики, высо-
кую функциональность и гибкость. В числе преиму-
ществ технологической платформы — возможность 
работы прикладных решений системы в качестве 
«облачных» интернет-сервисов*, поддержка разных 
операционных систем и систем управления базами 
данных, в том числе открытого программного обес-
печения и работы на мобильных устройствах.

Все это обеспечивает широкие возможности 
для настройки системы на решение любых отрас-
левых и специализированных задач, для адаптации 
к специфике учета на конкретном предприятии и 
для интеграции с программными и аппаратными
средствами других производителей. На ней выпуще-
ны сотни готовых решений для разного рода задач и 
многих отраслей экономики.

Фирма «1С» распространяет программные про-
дукты и работает с их пользователями через раз-
ветвленную партнерскую сеть, которая охватывает 
более 10000 организаций из 23 стран. Она широ-
ко известна в России, на Украине, в Казахстане и 
Белоруссии, ее продукт успешно используют более 
одного миллиона организаций — как небольших, 
так и крупных, в том числе федерального уровня. 
Особо следует отметить сеть «1С:Франчайзинг»**, 
которая включает в себя более 6000 предприятий, 
аттестованных фирмой «1С» на оказание комплекс-
ных услуг по автоматизации на базе ее программных 
продуктов управления и учета на предприятиях. 
Компании сети «1С:Франчазинг» получают разрабо-
танную фирмой «1С» типовую систему менеджмента 
качества «1С:Франчайзи», созданную в соответствии 
с требованиями стандарта ИСО 9001. Это позволя-
ет даже небольшим специализированным фирмам 
организовать работу по оказанию внедренческих 
услуг в отношении данного стандарта.

СТАНДАРТ ИСО 9001 –
ОСНОВА ДЛЯ ВНЕДРЕНИЯ СИСТЕМЫ 
ПРОГРАММ «1С:ПРЕДПРИЯТИЕ»

Е.В. БАКЛАШОВА (Фирма «1С») 

Описано использование фирмой «1С» требований стандарта ИСО 9001 для внедрения системы программ «1С:
Предприятие». Разработка типовой системы качества для компаний-партнеров и сотрудничество с ними по 
модели «1С: Франчайзи» позволяют фирме использовать уникальные технологии распространения и внедрения 
программных продуктов, а партнерским компаниям, даже небольшим, – организовать работу по оказанию внед-
ренческих услуг в соответствии с ИСО 9001. 

Ключевые слова: система менеджмента качества, «1С:Франчайзинг», Типовая система качества франчайзи, систе-
ма программ «1С:Предприятие».

The author describes how the 1C Company applies ISO 9001 requirements to implement the IC: Enterprise program 
system. The development of a model quality system for its business partners and the 1C: Franchising-based cooperation with 
them allows using unique technologies to distribute and implement software products while giving a chance for its business 
partners, even small ones, to provide implementation services in compliance with ISO 9001.

Key words: Quality management system, IC: Franchising, model franchise quality system, 1C: Enterprise program 
system.

* «Облачные» сервисы дают возможность пользоваться различ-
ными приложениями удаленно, не загружая программу на ком-
пьютер — все вычисления (или большая их часть) будут происхо-
дить на сервере.

** Франчайзинг — способ ведения бизнеса, при котором 
известная фирма предоставляет другим организациям свои пере-
довые технологии и возможность работы под ее маркой.
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Компании сети «1С: Франчазинг» получают ряд 
преимуществ.

Во-первых — это возможность использовать 
товарный знак «1С» и другую символику фирмы. 
Следует отметить, что решением Роспатента товар-
ный знак «1С» признан общеизвестным и включен 
в соответствующий Перечень. Таких товарных зна-
ков в России на сегодняшний день насчитывается 
немногим больше ста.

Во-вторых — право на распространение програм-
мных продуктов «1С:Предприятие». Большинство 
программ делового назначения производства фир-
мы «1С» относятся к франчайзинговому ассорти-
менту и продаются только через партнеров-фран-
чайзи.

Далее. Компании-франчайзи имеют возможность 
приобретать программы в своем регионе через 
дистрибьюторов фирмы «1С». При этом они получа-
ют высокие скидки на приобретаемые программы 
производства фирмы «1С» и других разработчиков 
(в отношении которых фирма «1С» является дистри-
бьютором — Miсrosoft, Лаборатория Касперского, 
Eset, ABBYY, DrWeb, Аскон, ПроМТ, Entensys, 
Novosoft и др.): на основной продвигаемый ассор-
тимент программных продуктов «1С:Предприятие» 
скидки составляют 55 %.

Компании сети «1С:Франчазинг» получают центра-
лизованную рекламную и маркетинговую
поддержку и компенсацию части затрат на собс-
твенную рекламу, а также широкий спектр литера-
туры по программным продуктам «1С:Предприятие» 
и разным аспектам ведения бизнеса. Им предостав-
ляются специализированные программы для авто-
матизации собственного бизнеса.

Кроме того, данные компании получают возмож-
ность обучения сотрудников: на постоянной основе 
проводятся курсы, тренинги и семинары. Они име-
ют доступ к комплексной системе подтверждения 
квалификации сотрудников (экзамены проводятся 
регулярно более чем в 60 городах России и стран 
СНГ).

И наконец, компании-партнеры имеют возмож-
ность обмениваться опытом и сообща решать воп-
росы внедренческого бизнеса на интернет-кон-
ференциях и регулярно проводимых фирмой «1С» 
партнерских семинарах и совещаниях.

Экономический эффект франчайзинга состоит 
в сочетании потенциала небольших предприятий 
в части эффективности и мобильности с техноло-
гическими достижениями и гарантиями фирмы с 
«раскрученным» товарным знаком (брендом). Для 
партнеров-франчайзи это означает хорошую воз-
можность начать и развить свой бизнес по единым 
технологиям, а для клиентов — высокое качество 
обслуживания.

Ключевым моментом повышения конкурентоспо-
собности решений на платформе «1С:Предприятие» 
фирма «1С» считает обеспечение гарантированно 
высокого качества внедрения и вместе с партне-
рами сети «1С:Франчайзинг» прилагает усилия для 
постоянного повышения качества обслуживания 
пользователей.

Еще в 2000 году для оказания методической 
помощи при внедрении СМК в компаниях-фран-
чайзи был открыт проект «1С:Система менеджмен-
та качества» («1С:СМК»). Главная его цель — повы-
шение качества внедрения программных продуктов 
«1С:Предприятие», а также качества оказываемых 
компаниями-франчайзи услуг. К 2001 году были 
успешно реализованы следующие этапы повышения 
качества работы компаний сети «1С: Франчайзинг»:

разработка единой методологии стандартного 
внедрения;
построение Типовой системы качества франчайзи 
(ТСКФ);
обеспечение добровольной сертификации ком-
паний-франчайзи на соответствие стандарту ИСО 
9001.
Комплект методических материалов ТСКФ [1], 

разработанных фирмой «1С», — представляет собой 
совокупность методик, технологий, ресурсов и т. д., 
обеспечивающих управление качеством внедрения, 
поддержание его на должном уровне и постоян-
ное совершенствование. ТСКФ предназначена для 
всех внедренческих фирм. Она с успехом применя-
ется как крупными, так и небольшими компаниями. 
При этом типовая документация не является жест-
кой догмой, поскольку каждый партнер-франчайзи 
может разработать собственные процедуры с уче-
том своей специфики.

Единая методология внедрения — один из самых 
важных элементов развития партнерской сети «1С», 
позволяющая партнерам оптимизировать работу по 
внедрению программных продуктов, их сопровож-
дению и обучению пользователей, избежав ошибок 
на всех этапах работы с заказчиком.

Использование указанных материалов [1] позво-
ляет компаниям-франчайзи существенно снизить 
затраты на создание и сертификацию СМК. Нужно 
заметить, что фирма «1С» аккумулирует и обобща-
ет опыт своих партнеров с тем, чтобы отразить его в 
новых редакциях методических материалов.

В итоге совместная работа по созданию 
ТСКФ и ее внедрению в повседневную практику
партнерской сети не только ускоряет и удешевля-
ет процесс менеджмента качества, но и формиру-
ет единую систему в данной области, позволяющую 
поднять работу компаний-франчайзи на новый уро-
вень.

Участие в проекте «1С:СМК» строится на добро-
вольной основе. Заинтересованные руководите-
ли партнерских компаний принимают на себя обя-
зательство всесторонне поддерживать, контро-
лировать и улучшать деятельность, направленную 
на создание и поддержание своих СМК в области 
адаптации, внедрения и сопровождения програм-
мных продуктов «1С».

Весь дальнейший процесс внедрения СМК в парт-
нерских компаниях мониторится фирмой «1С» пос-
редством ежеквартальной отчетности. Результаты 
ее обработки сводятся в статистические и анали-
тические данные, на основе которых принимаются 
решения, касающиеся актуализации единой поли-
тики и целей в области качества, необходимости 

•
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•
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изменения методических материалов, информаци-
онного наполнения интернет-ресурсов и т. д.

Успех реализации проекта внедрения СМК в пар-
тнерских компаниях обеспечивается также и за 
счет подготовки квалифицированных специалис-
тов не только в области внедрения программ «1С: 
Предприятие», но и в сфере управления качеством. 
Квалифицированные кадры — основа успешного 
внедрения СМК. Поэтому на базе своего учебного 
центра фирма «1С» совместно с другими компания-
ми разрабатывает учебные программы и ведет обу-
чение в области построения таких систем, интер-
претации требований стандартов серии ИСО 9000, 
проведения внутреннего аудита на основе стандар-
та ИСО 19011.

Весьма успешен опыт дистанционного обучения, 
а именно — проведение для партнеров в регионах 
бесплатных вебинаров. Несмотря на то, что полу-
чение информации в рамках такого обучения носит 
пассивный характер, его эффективность, по отзы-
вам самих слушателей, очень высока, поскольку они 
помимо получения базовых теоретических знаний 
имеют возможность задавать вопросы в онлайн-
режиме, видеть вопросы своих коллег и слышать 
ответы преподавателя на них. Для многих компаний 
участие в вебинаре стало отправной точкой в борь-
бе за качество своих услуг и стимулировало работы 
по внедрению СМК.

Кроме того, для эффективного обмена опытом и 
популяризации идеологии менеджмента качества 
фирма «1С» регулярно организует семинары парт-
неров. На каждом из таких семинаров проводится 
секция «Система менеджмента качества», на кото-
рой обсуждаются тенденции развития направления в 
целом, а также рассматриваются актуальные вопро-
сы внедрения СМК в фирмах-франчайзи и их сер-
тификации по стандарту ИСО 9001. Традиционно 
приглашаются для выступления представители меж-
дународных сертификационных структур. В сред-
нем в работе секции принимают участие от 60 до 
100 слушателей, заслушиваются 10–15 докладов. 
После завершения работы секции проводится так 
называемый вернисаж партнеров, в рамках кото-
рого проходит обсуждение вопросов внедрения и 
сертификации СМК с представителями фирмы «1С» 
и приглашенными зарубежными специалистами.

Логическим завершением проекта внедрения 
СМК компаний сети «1С: Франчайзинг» должна стать 
сертификация по стандарту ИСО 9001. Безусловно, 
фирма «1С» поощряет сертификацию как под-
тверждение успешности внедрения СМК. Наличие 
сертификата свидетельствует, что компания хорошо 
организована, в ней четко распределены все обя-
занности, идентифицированы процессы, соблю-
дается технология работы, имеются должностные 
и рабочие инструкции, известные всем сотрудни-
кам, разработаны процедуры контроля и, конечно, 
существует профессиональный и хорошо обучен-
ный персонал, способный качественно выполнять 
свою работу.

Необходимо также отметить, что все сертифи-
цированные компании-франчайзи успешно про-

ходят периодические инспекционные аудиты для 
подтверждения соответствия стандарту ИСО 9001. 
Фирма «1С» придает этому не меньшее значение, 
чем первоначальной сертификации — успешное 
прохождение инспекционного аудита свидетель-
ствует о том, что компания отнеслась к внедрению 
СМК не формально и менеджмент качества в ней 
непрерывно улучшается.

Однако наиболее красноречиво о преимущест-
вах сертификации говорят сами партнеры. На воп-
рос: «Что вам дала сертификация СМК по ИСО 
9001?», заданный в рамках анкетирования, были 
получены следующие ответы (приведены обобщен-
ные формулировки):

процесс сертификации дисциплинирует, застав-
ляет систематически вести работу по постоянному 
улучшению деятельности;

наличие сертификата способствует повышению 
конкурентоспособности на местном рынке услуг, 
дает уверенность в своих силах;

обязательное проведение инспекционных ауди-
тов дает руководству компании возможность реаль-
но оценить происходящие в ней процессы;

наличие сертификата повышает авторитет компа-
нии в партнерской сети;

в результате сертификации в управлении ком-
панией введен разумный объем формализации и 
выявлены области для улучшения;

сертификация привела к повышению лояльности 
клиентов;

появилась возможность участвовать в тендерах;
пройдя все самостоятельно, можем научить дру-

гих.
Обеспечение качества внедрения системы про-

грамм «1С:Предприятие» на базе стандарта ИСО 
9001 во многом зависит от того, как построена СМК 
и налажен ли регулярный контроль и документиро-
вание проводимых работ и решений руководства 
партнерских компаний. Однако абсолютное боль-
шинство опрошенных компаний вне зависимости от 
их размера и зрелости, а также от стадии внедрения 
СМК отметили как внутренние, так и внешние пре-
имущества ее наличия.

Внутренние преимущества заключаются в повы-
шении управляемости бизнес-процессами, приня-
тии обоснованных управленческих решений, четком 
распределении ответственности и полномочий в 
соответствии с компетенциями сотрудников. Кроме 
того, в некоторых компаниях, где было необходимо 
провести анализ затрат, связанных с потерей качес-
тва, существенно снизились затраты на исправление 
ошибок. При этом учитывались не только прямые 
потери (повторные неоплаченные выезды к клиен-
ту, штрафы и пени, заведомое снижение стоимости 
работ и т. д.), но и опосредованные, например, упу-
щенные выгоды, связанные с уходом клиентов, ухуд-
шением репутации. Получение контроля над таки-
ми затратами за счет механизма предупреждающих 
действий стало важным шагом на пути построения 
эффективной СМК.

Внешние преимущества внедрения СМК вырази-
лись в максимальной управляемости ходом внед-
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рения программных продуктов «1С:Предприятие», 
отслеживания всей необходимой информации, за 
счет чего повысилась удовлетворенность клиен-
тов и снизилось число обоснованных жалоб. Так, 
по данным анкетирования, около 46 % партнеров 
заметили, что качество внедрения возросло в сред-
нем на 14,6 %. Критерием служил показатель роста 
удовлетворенности клиентов. Кроме того, 57 % пар-
тнеров удалось повысить оперативность получения 
информации о ходе внедрения в среднем на 26,2 %.

В настоящее время оценка удовлетворенности 
клиентов качеством внедрения показала, что более 
чем в 90 % случаев проект был выполнен на «хоро-
шо» и «отлично».

Партнерская сеть «1С:Франчайзинг» активно рас-
тет, однако общий уровень компаний варьирует-
ся. Очевидно, что не все фирмы-франчайзи могут 
подойти к сертификации одновременно, даже если
они стартовали вместе. На это есть объективные 
причины, в частности: структура фирмы, регио-
нальные особенности, базовая подготовка персо-
нала, наличие необходимых ресурсов, в том числе 

финансовых. Однако к построению системы качес-
тва или вводу отдельных существенных ее элемен-
тов фирма «1С» призывает всех франчайзи, стремя-
щихся сделать свою фирму конкурентоспособной 
на рынке информационных услуг. В настоящее вре-
мя внедрением СМК занимаются более 700 ком-
паний-партнеров [2]. Они находятся на разных ста-
диях внедрения — от момента принятия решения 
до подготовки к сертификации СМК (рис. 1). При 
этом около 200 из них уже получили сертификаты
соответствия СМК требованиям ИСО 9001 (соот-
ветствующая динамика показана на рис. 2).

Фирма «1С» выбрала в качестве органов по сер-
тификации СМК работающие в России авторитет-
ные крупные международные сертификационные 
организации — Det Norske Veritas и Bureau Veritas 
Certification.

Генеральный секретарь ИСО Роб Стил отметил, 
что по итогам 2011 года «цифры сертификации на 
соответствие стандарту ИСО 9001 на управление 
качеством чуть снизились, в количественном выра-
жении на 1 %». И далее: «ряд рынков, на которых 
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Рис. 1. Структура участников проекта «1С:СМК» в разрезе этапов внедрения

Рис. 2. Динамика числа партнеров сети «1С:Франчайзинг», получивших сертификаты по ИСО 9001
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наблюдался бурный рост сертификации в начале 
90-х, демонстрирует признаки насыщения» [5].

Сертификация же франчайзи в рамках направ-
ления «1С:СМК» развивается существенно активнее 
мирового рынка [3] и имеет потенциал дальнейше-
го роста (рис. 3).

Несмотря на то, что около 200 компаний — 
лишь малая часть всей партнерской сети фирмы 
«1С», и им, безусловно, еще есть к чему стремить-
ся, достигнутый результат можно считать успешным. 
Наверное, ни у одной другой российской фирмы, 
работающей в сфере информационных техноло-
гий, нет такого количества партнеров, сертифици-
рованных на соответствие требованиям ИСО 9001.

В заключение следует отметить, что сотрудничес-
тво фирмы «1С» со своими партнерами по модели 
«1С:Франчайзинг» помимо основного преимущест-
ва — возможности устойчиво развивать рентабель-
ный бизнес позволяет применять уникальные техно-
логии распространения и внедрения системы про-
грамм «1С:Предприятие», в том числе и ТСКФ.

Общее влияние внедрения и сертификации СМК 
на базе стандартов ИСО 9001 в партнерской сети 
фирмы «1С» в 60 % случаев положительно повлияло 
на системность работы и характер взаимоотноше-
ний как внутри компаний, так и вовне, с клиентами.

Таким образом, политика фирмы «1С» по внед-
рению стандартов ИСО серии 9000 в повседнев-
ную практику партнеров сети «1С:Франчайзинг» 
— это важный задел на перспективу и неоспо-
римое преимущество в конкурентной борьбе.
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СЕРТИФИКАЦИЯ СИСТЕМ МЕНЕДЖМЕНТА И ПРОИЗВОДСТВ
Орган по сертификации «ВНИИС-СЕРТ», созданный на базе ОАО «ВНИИС», является старейшим 

аккредитованным российским органом по сертификации и главным методическим центром 
Россстандарта по вопросам сертификации систем менеджмента.

Работы по сертификации выполняют высококвалифицированные аудиторы, обеспечивающие 
индивидуальный подход к каждому заказчику, прошедшие обучение в России и ведущих 

зарубежных организациях.
«ВНИИС-СЕРТ» СЕРТИФИЦИРУЕТ:

СИСТЕМЫ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА 
по стандарту ГОСТ ISO 9001-2011 (ISO 9001:2008)
(Аттестат аккредитации: РОСС RU.0001.13ИС11) 
Сертификаты:
• в Системе сертификации ГОСТ Р 
• в Системе сертификации ГОСТ Р + в органе по сертификации ТЮФ Рейнланд
• в Британском органе по сертификации DAS Certification

СИСТЕМЫ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА ПРОИЗВОДСТВ
по стандарту ГОСТ ISO 9001-2011 (п.п. 6.3, 7.4-8.5)
(Аттестат аккредитации: РОСС RU.0001.13ИС11) 
Сертификаты: в Системе сертификации ГОСТ Р 

ИНТЕГРИРОВАННЫЕ СИСТЕМЫ МЕНЕДЖМЕНТА 
по стандартам: ГОСТ ISO 9001-2011, ГОСТ Р ИСО 14001-2007, ГОСТ 12.0.230-2007, 
OHSAS 18001:2007 
(Аттестат аккредитации: РОСС RU.0001.13ФК43) 
Сертификаты:
• в Системе добровольной сертификации систем менеджмента «Регистр систем менеджмента» 
• ИСО 14001, OHSAS 18001 в Британском органе по сертификации DAS Certification

ОТРАСЛЕВЫЕ СИСТЕМЫ МЕНЕДЖМЕНТА
по стандартам: ИСО/МЭК 20000-1:2005, ГОСТ Р ИСО/МЭК 27001, ИСО/МЭК 17799 (информационные 
технологии); ИСО/МЭК 90003 (программное обеспечение); ГОСТ Р ИСО 13485 (медицинское 
оборудование); ГОСТ Р ИСО 15189 (медицинские лаборатории); GMP EС, ГОСТ Р 52249 
(фармацевтическая промышленность); ГОСТ Р 52614.2 (образование); IWA 1 (здравоохранение); IWA 2 
(образование); IWA 4 (местное самоуправление); SA 8000, ISO/WD 26000 (социальная ответственность); 
AS 9100:2004 (аэрокосмическая промышленность); ИСО/ТУ 29001 (нефтяная промышленность);
ISO/PAS 28000:2007 (безопасность в цепочке поставок); ИСО 50001 (энергоменеджмент)
(Аттестат аккредитации: РОСС RU.0001.13ФК43) 
Сертификаты:
• в Системе добровольной сертификации систем менеджмента «Регистр систем менеджмента» 
• в Системе сертификации отраслевых систем менеджмента «СЕРТ-ОСМ».
• GMP EС в Британском органе по сертификации DAS Certification

СИСТЕМЫ КАЧЕСТВА И  БЕЗОПАСНОСТИ ПИЩЕВОЙ И ФАРМАЦЕВТИЧЕСКОЙ ПРОДУКЦИИ 
по стандартам: ГОСТ Р 51705.1-2001 (ХАССП), ГОСТ Р ИСО 22000-2007 (Система менеджмента 
безопасности пищевой продукции), ГОСТ Р 52249
(Аттестат аккредитации: РОСС RU.0001.14СД01)
Сертификаты: в Системе сертификации  Росстандарта

СЕРТИФИКАЦИЯ ВО «ВНИИС-СЕРТ» ПОЗВОЛЯЕТ:
• повысить результативность и эффективность работы организации;
• повысить стабильность и управляемость производства;
• получить конкурентные преимущества при участии в тендерах;
• использовать сертификат при подтверждении соответствия продукции, изготовляемой по техническим 
регламентам;
• обеспечить необходимое условие для поставок за рубеж (системы ХАССП)
• получить сертификаты всемирно известных органов по сертификации ТЮФ и DAS.

Тел.: (499) 253-37-56, 253-68-98, факс 253-04-24;
e-mail: isovniis@gost.ru, haccp@gost.ru



35

ОЦЕНКА ПРОФЕССИОНАЛЬНЫХ ЗНАНИЙ - ТЕХНОЛОГИИ

СЕРТИФИКАЦИЯ, 3/2013

В настоящее время в ряде сфер (военной, науч-
ной, а также связанных с ними прикладных облас-
тях деятельности) особое внимание уделяется 
ракетно-космической технике (РКТ), создаваемой 
отечественными и зарубежными ракетно-косми-
ческими центрами (РКЦ). Происходит пересмотр 
устоявшихся представлений о возможностях кос-
мических технологий, принципах построения изде-
лий РКТ в условиях беспрецедентного роста требо-
ваний к уровню их качества, надежности и безопас-
ности. Одновременно с этим расширяется участие 
РКЦ России в международных космических про-
граммах совместно с разными странами и фир-
мами. Безусловно, все это является проверкой
соответствия отечественной ракетно-космичес-
кой техники международным нормам и стандар-
там качества, ее конкурентоспособности в условиях 
глобализации экономики.

История отечественной ракетно-космической 
отрасли богата на выдающиеся достижения — пер-
вый спутник, первый человек в космосе, первый 
выход в открытый космос, первая стыковка кос-
мических кораблей и еще много знаковых собы-
тий. Задел, созданный в середине двадцатого века, 
работал вплоть до 90-х годов. Затем — годы паде-
ния интереса к отрасли, снижения ее финансирова-
ния ниже минимального уровня, ухода квалифици-
рованных кадров, закрытия ряда предприятий.

Сегодня вновь осознана необходимость разви-
тия отрасли, резко увеличено финансирование. 
Однако накопившиеся проблемы дают о себе знать. 
Не нужно напоминать о неудачных пусках, пробле-
мах эксплуатации и долговечности ракетно-косми-
ческой техники. Одной из причин является челове-
ческий фактор, в том числе квалификация специа-

листов и рабочих. Результаты расследования всех 
последних ракетно-космических и авиационных 
катастроф так или иначе подтверждают это обсто-
ятельство. Ошибка человека на любом этапе жиз-
ненного цикла изделия РКТ — от проектирования 
до эксплуатации приводит к катастрофическим пос-
ледствиям. Даже многократный контроль не всегда 
выявляет скрытые дефекты. Проблему усугубляют 
последствия реформы образовательной системы, и 
в первую очередь, отказ от подготовки инженеров 
по многим специальностям.

Уровень дефектности и производственных отка-
зов отечественных средств выведения на орбиту в 
настоящее время достаточно высок. Его снижение 
является ключевой проблемой, без решения кото-
рой достижение надлежащего уровня требований к 
качеству и безотказности этих средств не представ-
ляется возможным. Одной из мер, способствующих 
снижению уровня дефектности в этой сфере, явля-
ется сертификация квалификаций персонала.

Национальные системы оценки и сертификации 
квалификаций специалистов начали зарождаться 
около сорока лет назад в США и Великобритании. 
В последние годы этот процесс охватил практичес-
ки все экономически развитые страны и большую 
часть развивающихся стран.

Основная причина создания национальных сис-
тем сертификации квалификаций заключалась в 
разнице между образовательными стандартами 
или практиками, где прописывались знания, уме-
ния и навыки (компетенции), которыми должны 
обладать выпускники учреждений профессиональ-
ного образования, и требованиями к персоналу, 
предъявляемыми работодателями. По этой причине 
работодатели, объединенные одной отраслью или 

ПЕРСПЕКТИВЫ СОЗДАНИЯ 
НАЦИОНАЛЬНОЙ СИСТЕМЫ 
СЕРТИФИКАЦИИ КВАЛИФИКАЦИЙ
В РАКЕТНО-КОСМИЧЕСКОЙ ОТРАСЛИ

В. А. ВАСИЛЬЕВ (ФГОУ ВПО «МАТИ — РГТУ им. К. Э. Циолковского»)
А. И. КОБЗАРЬ (ГКНПЦ им. М. В. Хруничева)

Представлен отечественный и зарубежный опыт сертификации квалификаций в ракетно-космической 
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видом деятельности, начали создавать ассоциации, 
ответственные за разработку профессиональных 
стандартов, которые содержали бы их общие тре-
бования к работникам той или иной отрасли.

Соответственно понадобилось и создание систе-
мы оценки соответствия компетенций соискателей 
требованиям данных стандартов, а также формаль-
ных документов, подтверждающих соответствие 
компетенций соискателя предъявляемым профес-
сиональным стандартом требованиям (сертифика-
тов).

В США работа по формированию профессио-
нальных компетенций по инженерным и техничес-
ким профессиям ведется двумя негосударственны-
ми организациями.

Первая из них — Аккредитационная комиссия для 
инженерных и технических профессий — является 
органом, ответственным за аккредитацию конкрет-
ных программ обучения, а не учреждения в целом.

Вторая организация занимается разработкой про-
фессиональных стандартов для оценки и сертифи-
кации квалификаций инженеров. Это Национальное 
общество профессиональных инженеров, отделе-
ния которого участвуют в разработке законов шта-
тов о сертификации инженерной деятельности, а 
также предлагают услуги по подготовке соискателей 
к прохождению экзаменов для получения сертифи-
катов. Процессом оценки и сертификации квалифи-
каций в каждом штате занимаются сертификацион-
ные центры, которые являются государственными 
учреждениями и находятся в ведении властей шта-
тов. Отдельные требования к сертификации в раз-
ных штатах могут различаться.

Отличие сертифицированного инженера от 
инженера, не прошедшего сертификацию, доволь-
но велико. Только сертифицированный инженер 
может подготовить, заверить и представить госу-
дарственному заказчику инженерные планы и чер-
тежи или выполнить инженерные работы для госу-
дарственных и частных клиентов.

В Великобритании сертификацией квалификаций
инженерных профессий занимается негосударс-
твенная организация — Инженерный совет. Он 
ведет национальный реестр — инженеров в техни-
ке (EngTech), инженеров в информационных и ком-
муникационных технологиях (ICTTech), зарегист-
рированных инженеров (IEng) и дипломированных 
инженеров (CEng). Сам процесс оценки и серти-
фикации квалификаций проводится одной из про-
фессиональных инженерных ассоциаций, лицензи-
рованных Инженерным советом, в зависимости от 
отрасли, в которой работает соискатель. Согласно 
британским традициям, сертификация квалифи-
каций обозначается термином «регистрация» 
(registration), а в США в этом случае употребляется 
термин «лицензирование» (licensing).

Организацией, устанавливающей правила по 
сертификации квалификаций во Франции, являет-
ся Национальная комиссия по профессиональной 
сертификации. Согласно этим правилам, сертифи-
кат является признанием профессиональной квали-
фикации, полученной в одной из профессиональ-

ных областей. Сертификация может быть пройде-
на в рамках процесса непрерывного образования 
или для признания практического опыта и резуль-
татов самообразования по инициативе работода-
теля. Только работодатель, по сути, является конеч-
ным получателем услуг сертификации. Подготовка 
к сертификации осуществляется по заказу работо-
дателя и на его средства, при этом стоимость услуги 
варьируется в зависимости от длительности и усло-
вий сертификации, а также от ее категории.

Теперь перейдем к вопросу оценки и сертифи-
кации квалификаций в российских условиях. Здесь 
необходимо учитывать специфику системы профес-
сионального образования в нашей стране. Оценкой 
качества образовательных учреждений и образова-
тельных программ занимается Рособрнадзор, под-
чиненный Минобрнауки. Это ведомство занимает-
ся аккредитацией вузов и других образовательных 
учреждений, а также лицензированием образо-
вательных программ. Школьникам и их родителям 
Рособрнадзор более известен как организатор ЕГЭ. 
На сегодняшний день в среде работодателей, про-
фессиональных объединений и других заинтере-
сованных сторон ощущается потребность иметь в 
области аккредитации вузов не только государс-
твенную, но и общественную систему. Ее формиро-
ванию может помочь реализация как уже разрабо-
танных, так и тех, которые будут созданы в будущем, 
проектов, методических пособий и др.

Другая часть проблемы — сертификация квали-
фикаций находится в стадии разработки. В настоя-
щее время Россия в связи с переходом на двухуров-
невую систему высшего, в том числе инженерного, 
образования нуждается в сохранении и закрепле-
нии особого статуса для специалистов, занимаю-
щихся практической инженерной деятельностью. 
Национальная система оценки и сертификации
квалификаций призвана обеспечивать поддержание 
соответствия качества рабочей силы (квалифика-
ции работников) потребностям экономики и обще-
ства посредством согласования позиций работо-
дателей, системы образования и органов власти в 
области квалификаций. Основная задача системы 
— давать объективную, признаваемую всем про-
фессиональным сообществом (работодателями), 
оценку соответствия квалификации работника (его 
знаний, умений и компетенций) требованиям произ-
водства и бизнеса, установленным соответствующи-
ми профессиональными стандартами, и подтверж-
дать готовность работника выполнять конкретные 
виды работ независимо от места, времени и спосо-
ба получения квалификации.

Для создания национальной системы сертифи-
кации и регистрации квалификаций потребуется, 
как показывает мировая практика, формирование 
признаваемых государством, обществом и граж-
данами независимых и компетентных экспертных 
структур. В связи с этим Президент России поручил 
правительству совместно с объединениями рабо-
тодателей, коммерческими организациями с пре-
обладающим государственным участием, само-
регулируемыми организациями и национальными 
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исследовательскими университетами обеспечить с 
учетом международной практики разработку про-
фессиональных квалификационных стандартов по 
приоритетным направлениям модернизации и тех-
нологического развития страны, которые вместе с 
образовательными стандартами станут основой для 
функционирования системы оценки и сертифика-
ции квалификаций.

Авиакосмическая и оборонная отрасли промыш-
ленности характеризуются исключительно дли-
тельными циклами производства. Вместе с тем, эти 
отрасли не являются какими-то специфическими. 
Почти во всех странах мира они объединены под 
эгидой общеинженерной системы сертификации 
квалификаций.

В российской ракетно-космической промыш-
ленности давно функционирует технология оценки 
профессиональных знаний персонала посредством 
проведения его аттестации. При измерении уров-
ня знаний для каждого обучаемого формируется 
тест определенного объема из выбранных случай-
ным образом заданий тестового пространства. При 
этом тесты различаются по сложности, а итоговая 
оценка формируется по числу правильных ответов. 
Однако при аттестации персонал в основном оце-
нивается непосредственно руководством органи-
зации, которое, как правило, уже имеет сформи-
ровавшееся мнение о достоинствах либо недостат-
ках специалиста, и, следовательно, оценка не может 
быть гарантированно объективной. В то же время
отсутствует практика оценки образования с точ-
ки зрения подготовленности выпускника к будущей 
профессии не только по уровню необходимых зна-
ний, но и по уровню умений и навыков.

Возможность независимого официального при-
знания и сертификации квалификаций несет в себе 
определенные преимущества и выгоды для разных 
заинтересованных сторон. Для граждан эти преиму-
щества заключаются в повышении возможностей 
трудоустройства и конкурентоспособности на рын-
ке труда и стимулах к продолжению образования 
и обучения. Предприятиям она дает возможность 
повышения потенциала в части управления людс-
кими ресурсами и оптимизации затрат на обучение 
персонала.

На уровне государства наличие такой системы 
способствует снижению уровня и продолжитель-
ности периода безработицы, повышению эффек-
тивности образования и обучения, решению эконо-
мических задач, оптимизации затрат на образование 
и обучение, поскольку стоимость сертификации 
меньше, чем стоимость прохождения полного кур-
са обучения.

Для общества в целом функционирование подоб-
ной системы означает содействие обеспечению 
граждан равными возможностями получения квали-
фикаций, облегчению процесса перехода от обуче-
ния к трудовой деятельности и от трудовой деятель-
ности к продолжению обучения, а также укреп-
ление сотрудничества заинтересованных сторон 
(работников, работодателей, служб занятости).

В рамках проводимых под эгидой Рособрнадзора 
исследований определен путь развития этой облас-
ти деятельности в направлении создания и функцио-
нирования системы сертификации профессиональ-
ных квалификаций. В основу формирования этой 
системы положены следующие принципы:

опережающий характер — развитие перспектив-
ных знаний и навыков в соответствии со стратегией 
развития ракетно-космической отрасли;

непрерывность — постоянное обновление зна-
ний и развитие всех категорий сотрудников с 
использованием разнообразных методов, включая 
самообразование и обучение на рабочих местах;

системность и возможность постоянного получе-
ния и обновления знаний независимо от проведе-
ния учебных курсов;

систематическое определение потребности в 
обучении и развитии на базе результатов регуляр-
ной сертификации деятельности персонала и свя-
занного с ней текущего и требуемого уровня про-
фессиональной квалификации;

адресность и индивидуальный подход — постро-
ение программ развития в соответствии с потреб-
ностями целевых категорий, формирование инди-
видуальных планов развития сотрудников;

корпоративность — базирование системы серти-
фикации квалификаций на ценностях и нормах кор-
поративной культуры, способствуя их поддержанию 
и развитию;

эффективность — контроль соотношения затрат 
ресурсов и требуемого качества программ обуче-
ния и развития на основе сертификации квалифика-
ций;

качество — требования к профессионализму экс-
пертов, методикам подготовки к сертификации и ее 
проведения, технической оснащенности, организа-
ционной поддержке и практической направленнос-
ти процесса сертификации, активное использова-
ние информационных технологий в системе серти-
фикации квалификаций;

актуальность сертификационных измерительных 
материалов (СИМ) — мобильность их изменения, 
периодическое обновление изменений, происхо-
дящих во внешней и внутренней среде, законода-
тельстве;

рациональность — избежание дублирования 
одних и тех же сертификационных измерительных 
материалов и методик в разные периоды сертифи-
кации;

единство методик и содержания контрольных 
измерительных материалов — получение контроль-
ных измерительных материалов единого объема 
и содержания независимо от места работы и про-
хождения сертификации.

Основная задача системы оценки и сертифи-
кации квалификаций состоит в объективной, при-
знаваемой всем профессиональным сообществом 
(работодателями) оценке соответствия квалифи-
каций работника (его знаний, умений и компетен-
ций) требованиям производства и бизнеса, установ-
ленным соответствующими профессиональными 
и корпоративными стандартами, и подтверждении 
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права работника выполнять конкретные виды тру-
довой деятельности независимо от места, времени 
и способа получения квалификаций.

В рамках Федеральной целевой программы раз-
вития образования реализуется проект «Разработка 
и апробация моделей центров сертификации про-
фессиональных квалификаций и экспертно-мето-
дического центра в ракетно-космической отрасли». 
В качестве полигона для отработки функциониро-
вания и взаимодействия Экспертно-методического 
центра и Центра оценки и сертификации квалифи-
каций выбран МАТИ — РГТУ им. К. Э. Циолковского. 
Кафедрой «Управление качеством и сертификация» 
этого университета накоплен опыт подготовки спе-
циалистов в области управления качеством от инже-
нера-менеджера до доктора наук. Систему серти-
фикации квалификаций МАТИ разрабатывает сов-
местно с рядом предприятий ракетно-космической 
отрасли, в первую очередь с ГКНПЦ им. М. В. Хру-
ничева. Основной проблемой при реализации 
предложений МАТИ, сформулированных при рабо-
те над проектом «Разработка и апробация моде-
лей центров сертификации профессиональных ква-
лификаций и экспертно-методического центра в 
ракетно-космической отрасли», является отсутствие 
профессиональных стандартов по оценке квалифи-
каций в рассматриваемой отрасли. Еще одна про-
блема — недостаток специалистов по управлению 
качеством. В связи с переходом на двухуровневую 
систему высшего образования исчезла специаль-
ность «Инженер-менеджер по управлению качест-
вом» — с водой выплеснули и ребенка. Положение 
усугубляется тем, что направление подготовки 
«Управление качеством» попало в управленческий (а 
это означает административно сокращаемый) блок 
22.00.00.… И количество бюджетных мест ежегод-
но сокращается. Внебюджетный набор не может 
компенсировать недостающие бюджетные мес-
та, так как в отличие от экономических и управлен-
ческих направлений абитуриент должен сдавать ЕГЭ 
не по обществознанию, а по физике. Количества 
школьников, успешно сдающих ЕГЭ по физике, едва 
хватает для бюджетных мест технических вузов.

Основные задачи экспертно-методического цен-
тра в соответствии с разработанными нормативны-
ми документами состоят в организационно-методи-
ческом обеспечении деятельности системы серти-
фикации:

разработке организационно-методических доку-
ментов, регулирующих процедуры оценки и серти-
фикации квалификаций;

разработке и оценке методов, измерительных 
материалов и критериев оценки квалификаций;

формировании и поддержании в актуальном 
состоянии фонда сертификационно-измеритель-
ных материалов;

разработке и реализации программы подготов-
ки экспертов по оценке и сертификации квалифи-
каций.

Важная роль в системе независимой оценки 
качества профессионального образования отводит-
ся центрам оценки и сертификации квалификации 

персонала. Эти центры должны стать основным зве-
ном, где специалисты смогут подтвердить свою ква-
лификацию и получить соответствующие сертифи-
каты.

Основными функциями центра оценки и сер-
тификации квалификаций в ракетно-космической 
отрасли являются:

проведение процедуры сертификации квалифи-
каций соискателя;

приостановление, прекращение или продление 
действия выданных сертификатов;

подбор экспертов и организация подготовки, 
ведение их реестра;

формирование апелляционных комиссий;
подготовка предложений по актуализации орга-

низационно-методических документов в области 
оценки и сертификации квалификаций;

консультирование работодателей, образователь-
ных учреждений и других заинтересованных орга-
низаций и лиц в пределах своей компетенции;

предоставление соискателям по их требованию 
информации в пределах своей компетенции;

предоставление отчетов о своей деятельности в 
федеральную организацию системы оценки и сер-
тификации квалификаций и другие заинтересован-
ные организации в пределах своей компетенции.

В заключение можно констатировать созда-
ние необходимых предпосылок для функциони-
рования национальной системы сертификации 
квалификаций в ракетно-космической отрасли. 
Недостающий элемент — профессиональные стан-
дарты. Решением этой проблемы в данный момент 
занимается Минтруд с привлечением специалистов 
Роскосмоса и Минобрнауки.
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УВАЖАЕМЫЕ СПЕЦИАЛИСТЫ!
В четвертом квартале 2013 года ВНИИС планирует провести 

следующие учебные мероприятия и семинары.

�  Проведение дополнительного обучения для сертифицированных экспертов по сертификации 

продукции на соответствие требованиям технических регламентов Таможенного Союза – 

17-18 октября, 28 ноября

�  Подготовка экспертов по сертификации продукции – с 28 октября по 8 ноября, с 9 по 20 декабря

�  НОВЫЙ! Повышение энергоэффективности организаций на основе внедрения стандарта   

ГОСТ Р ИСО 50001 – с 7 по 11 октября

�  Подготовка специалистов по проведению внутренних проверок системы менеджмента качества –   

с 14 по 18 октября

�  Подготовка экспертов по сертификации и специалистов по разработке систем менеджмента качества 

организаций – с 14 по 25 октября

�  Подготовка экспертов по самооценке деятельности организаций – с 21 по 25 октября

�  НОВЫЙ! Менеджмент качества в учреждениях здравоохранения на основе стандартов ИСО

серии 9000 и модели совершенства – с 19 по 21 ноября

�  НОВЫЙ! Подготовка аудиторов первой и второй стороны по проведению проверок систем 

менеджмента качества. 1-я часть – с 9 по 13 декабря (2-я часть будет проведена с 10 по 14 февраля 

2014 года)

ВНИМАНИЮ СПЕЦИАЛИСТОВ!

Ряд семинаров проводится по мере формирования учебных групп

�  Менеджмент качества на основе ИСО/ТУ 16949 на предприятиях автомобилестроения 

и поставщиках компонентов (5 дней)

�  Разработка, внедрение и совершенствование систем менеджмента качества на основе

стандартов ИСО серии 9000 (5 дней)

�  Удовлетворенность потребителей и работа с жалобами в системе менеджмента качества:

планирование, методы, анализ и использование результатов. Стандарты ИСО 10001 – ИСО 10004 (2 дня)

ДИСТАНЦИОННАЯ (заочная) подготовка специалистов ведется на постоянной основе

по следующим направлениям.

�  Подготовка специалистов по проведению внутренних проверок системы менеджмента качества 

�  НОВЫЙ! Подготовка специалистов по проведению внутренних проверок систем менеджмента охраны 

труда по требованиям стандарта ГОСТ Р 54934-2012/OHSAS 18001:2007 (ГОСТ 12.0.230–2007)

�  Подготовка представителя руководства по качеству на предприятиях, внедряющих систему 

менеджмента качества по требованиям стандарта ГОСТ ISO 9001-2011

За справками обращаться по телефону: (499) 253-04-46
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Требования к статьям, 
предназначенным для публикации в журнале «Сертификация»

Журнал входит в перечень научных изданий ВАКа, поэтому предпочтительна следующая структура материала.
Заглавие статьи должно полностью раскрывать ее содержание. После заглавия указывают фамилию, имя, отчество 
(полностью) автора и название учебного заведения или научной организации, в которой выполнялась работа, 
специальность автора, а также его ученые степень и звание. Для аспирантов – соответствующее образовательное 
или научное учреждение, специальность. 
Аннотация. Описывает цели и задачи проведенного исследования или работ, а также возможности и перспективы  
их практического применения. В ней перечислены особо важные аспекты содержания (3-5 предложений). Дается 
на русском и желательно на английском языках. 
Ключевые слова (4-7 слов), на русском и английском языках. 
Вводная часть и новизна. Значение исследуемой проблемы в теории и практике, ее новизна и актуальность. 
Данные о методике исследования. Собственное исследование, предыдущие исследования (по теме статьи), 
статистика и т.п. – использованные автором в данной статье. 
Экспериментальная часть, анализ, обобщение и разъяснение собственных данных. По объему – занимает 
центральное место в статье. 
Выводы и рекомендации. Статья обязательно должна содержать ответы на вопросы, поставленные вводной 
частью, демонстрировать конкретные выводы. 
Литература. Список литературы оформляется в соответствии с ГОСТ 7.1-2003. В тексте ссылки нумеруются в 
квадратных скобках, номер указывает на источник в списке литературы (не более 5-8 источников). 
Технические требования к статье
Срок предоставления статьи в редакцию согласовывается заранее. Объем около 22 тыс. знаков, или 8-10 стр. 
шрифтом «таймс» 14 кг. Графика – 2-3 схемы, диаграммы или таблицы в любом сочетании, при этом соотношение 
текстовой и графической составляющих должно быть в пользу текста.
Чтобы были понятны подходы к изложению и требования к содержанию, редакция может выслать статьи схожей 
тематики. 

Контакты: телефон/факс: (499) 253-69-54, e-mail: magazine@gost.ru
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ВЫШЕЛ В СВЕТ

ВТО приветствует усилия правительственных и неправительственных 
организаций, способствующие углублению понимания важности про-
блем повышения эффективности работы таможенных администраций, 
и поддерживает любую деятельность, направленную на улучшение эко-
номического и социального положения стран мира. В связи с этим изда-
ние Англо-русского таможенного словаря представляет собой важный 
вклад в реализацию целей и задач ВТО.

Кунио Микурия
Генеральный секретарь 

Всемирной таможенной организации

Всероссийским научно-исследовательским институтом сертификации (ОАО «ВНИИС») 
совместно с Российской таможенной академией издан Англо-русский таможенный сло-
варь (с алфавитным указателем на русском языке).

Изменения, произошедшие за последние годы у нас в стране и за рубежом — совер-
шенствование таможенного законодательства, дальнейшее расширение международно-
го сотрудничества, введение единой валюты в странах Европейского союза, возрастаю-
щий поток туристов и коммерсантов через границы, вступление России во Всемирную 
торговую организацию, а также активная деятельность по предотвращению оборота 
наркотиков и борьба с терроризмом, — затронули и таможенные органы, что отрази-
лось на таможенной терминологии. Все это обусловило необходимость создания Англо-
русского таможенного словаря.

При подготовке издания упор сделан на специфических таможенных терминах и рус-
ских эквивалентах в соответствии с законодательством России.

Словарь содержит около 40 тысяч терминов по всем направлениям деятельности тамо-
женной службы (таможенное законодательство и таможенные режимы, конвенции, тех-
нические средства таможенного контроля, нарушения, подпадающие под юрисдикцию 
таможни, и др.). Для удобства пользования изданием словарь снабжен алфавитным указа-
телем на русском языке, а также списком применяемых сокращений. Даны названия руб-
рик Товарной номенклатуры внешнеэкономической деятельности (ТН ВЭД).

Издание предназначено для работников Федеральной таможенной службы, таможен-
ных брокеров, сотрудников организаций, занимающихся международными перевозками, 
преподавателей, аспирантов и студентов, обучающихся по специальности «Таможенное 
дело», работников отделений маркетинга, закупок и продаж, специалистов информацион-
ных служб, переводчиков, туристов, бизнесменов. Словарь является первым лексикогра-
фическим трудом такого уровня в мире.

Словарь можно заказать и приобрести по адресу:
123557, г. Москва, Электрический пер., д. 3/10, стр. 1, ОАО «ВНИИС»
Справки по телефону (499) 253-34-04
E-mail: vniis@vniis.ru
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