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Процесс управления качеством продукции является одним из важнейших для успешной 
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ность и эффективность организации. Определены основные проблемы процесса управления 

качеством продукции, разработаны предложения по устранению проблем для рассмотрения и 

последующего применения. Представленные проблемы и предложения по их устранению бы-

ли рассмотрены по параметрам опасности, полезности и целесообразности реализации. Разра-
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Качество - один из важнейших процес-

сов управления в экономических системах 

типа «организация». Поддержание качест-

ва в каждой сфере бизнеса помогает лю-

бой организации привлекать постоянных 

клиентов, поддерживать регулярные де-

нежные потоки и побеждать конкурентов 

на рынке. Качество товаров и услуг обес-

печивает полное удовлетворение потреб-

ностей клиентов и помогает организациям 

занять свою нишу на рынке и в отрасли в 

целом. 

Актуальность работы заключается в 

том, что современной организации страте-

гически важно совершенствовать процесс 

управления качеством продукции, так как 

современный рынок переполнен предло-

жениям конкурентов, а именно, высокий 

уровень качества продукции позволит за-

нять одну из лидирующих позиций на 

рынке и сократить расходы организации, 

уменьшив дефектность и определив ос-

новные риски для продукции [1]. 

Рассмотрим исследование и развитие 

процесса управления качеством продук-

ции в ООО «Роберт Бош Самара», которая 

является представителем одной из круп-

нейших международных корпораций. Бо-

гатый производственный опыт всех пло-

щадок, оказывающих ей поддержку, пере-

довые технологии и мощная методическая 

поддержка позволили корпорации стать 

надежным партнером большинства име-

нитых российских автопроизводителей. 

Основной целью деятельности ООО 

«Роберт Бош Самара» является удовле-

творение требований потребителей по-

ставками качественных автокомплектую-

щих и расширение круга своих клиентов. 

В настоящее время «Роберт Бош Самара» 

имеет на своей территории три беспере-

бойно работающие производственные ли-

нии, а также огромный потенциал для 

дальнейшего развития – свободные пло-

щади, оборудованные склады и цеха. 

Главным объектом управления в ООО 

«Роберт Бош Самара» является качество 

продукции, производимой на площадке и 

поставляемой потребителям по всей стра-

не. 

Важную роль в любой организации иг-

рают параметры, определяющие её основ-

ные характеристики, которые представ-

ляют принадлежность к отрасли, катего-

рии и интересы потребителей, ресурсы и 

основные преобразования ресурсов в го-

товую продукцию или услуги [7]. 

С целью повышения конкурентоспо-

собности организации высшим менедж-

ментом была поставлена задача проанали-

зировать процесс управления качеством 

продукции, выявить проблемы и потенци-



13 
 

 
 

альные патологии, которые необходимо 

устранить и внедрить корректирующие 

мероприятия по обнаруженным аномали-

ям деятельности организации [6]. 

Для выполнения поставленной задачи 

была собрана команда независимых экс-

пертов с ключевой компетенцией. Для ис-

следования процесса были выбраны сле-

дующие функции управления: контроль, 

нормирование, анализ, организация, пла-

нирование [5]. Именно эти функции были 

выделены как наиболее значительные, 

ключевые для деятельности процесса 

управления качеством организации. Ко-

манда экспертов наблюдала за работой 

ООО «Роберт Бош Самара» и анализиро-

вала протекание процесса управления ка-

чеством продукции [15]. На основе факти-

ческих данных был определен комплекс 

противоречий, барьеров и тупиков в дея-

тельности данной организации. Фрагмент 

сформулированных проблем представлен 

в таблице 1. 

 

Таблица 1 – Проблемы деятельности процесса управления качеством продукции ООО 

«Роберт Бош Самара» (фрагмент) 

 
Наименование проблемы 

(точки развития) 

Методы ис-

следования 

Причины возникновения Ожидаемые  

последствия 

1. Нарушение принципов 

проведения аудита, в 

частности, принципа 

беспристрастности  

1.1. Наблю-

дение. 

1.2. Провер-

ка 

1.1. Нехватка сотрудников – 

ответственный за процесс 

инженер по качеству прово-

дит аудит своего же процес-

са 

1.1. Снижение эффек-

тивности аудита про-

цесса. 

1.2. Рост потенциаль-

ных рисков для про-

дукции в процессе про-

изводства 

2. Срыв сроков по реше-

нию проблем качества 

2.1. Наблю-

дение. 

2.2. Провер-

ка 

2.1. Долгий процесс иссле-

дования рекламационных 

деталей 

2.1. Снижение уровня 

удовлетворенности по-

требителя 

3. Непонимание важно-

сти проведения анализа 

дефектов 

3.1. Наблю-

дение 

3.2. Анализ 

3.1. Нехватка времени у 

персонала – нет времени на 

качественный анализ дефек-

тов. 

3.2. Необходимость анализа 

расценивается сотрудника-

ми как наказание 

3. Увеличение внутрен-

ней дефектности и за-

трат на брак 

4. Вторичность СМК по 

отношению к другим 

системам управления 

4. Анализ и 

синтез, 

идеализация, 

мысленное 

моделирова-

ние 

4. Приоритеты высшего ру-

ководства и сотрудников на 

увеличение объемов произ-

водимой продукции не сов-

падают 

4.1. Несоблюдение тре-

бований отраслевого 

стандарта, требований 

потребителей. 

4.2. Увеличение рисков 

для качества продук-

ции. 

4.3. Снижение удовле-

творенности потреби-

телей 

5. Планирование бюдже-

та для проекта не учиты-

вает необходимые про-

верки при закупках 

5.1. Провер-

ка. 

5.2. Отчет 

5.1. Необходимые проверки 

и закупки не были проведе-

ны при планировании. 

5.2. Ответственные за ана-

лиз не были вовлечены в 

планирование бюджета про-

екта 

5.1. Потери дохода и 

прибыли 
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Определение предложений для реше-

ния проблем или по развитию использо-

вания атрибутов управленческой дея-

тельности организации является важным 

шагом в развитии организации. Таким 

образом, выполняется один из шагов 

концепции PDCA – цикла постоянного 

совершенствования организации. 

После исследования и рассмотрения 

представленных проблем был разрабо-

тан и сформулирован комплекс конкрет-

ных предложений по развитию выбран-

ных атрибутов управленческой деятель-

ности [3]. Фрагмент предложений по 

развитию процесса управления качест-

вом продукции ООО «Роберт Бош Сама-

ра» представлен в таблице 2. 

 

 

Таблица 2 – Предложения по развитию процесса управления качеством продукции 

ООО «Роберт Бош Самара» (фрагмент) 
Наименование 

проблемы (точ-

ки развития) 

Наименование 

предложения 
Средства реализации 

Ожидаемые  

результаты 

1. Нарушение 

принципов 

проведения ау-

дита, в частно-

сти, принципа 

беспристраст-

ности 

1.1. Исследование 

и анализ текущей 

загрузки персона-

ла. 

1.2. Оптимизация 

распределения 

задач между со-

трудниками 

1.1. Сбор данных по деятельности 

каждого сотрудника. 

1.2. Анализ полученной информа-

ции. 

1.3. Перераспределение задач с 

учетом компетенций и ключевых 

задач 

1.1. Сохранение 

беспристрастно-

сти в ходе прове-

дения аудита про-

цесса. 

1.2. Повышение 

эффективности 

работы подразде-

ления 

2. Срыв сроков 

решения про-

блем качества 

2.1. Оптимизация 

процесса исследо-

вания деталей 

2.1. Анализ текущего процесса ис-

следования. 

2.2. Выявление узких мест процес-

са. 

2.3. Разработка и внедрение кор-

ректирующих мероприятий  

2.1. Выдержива-

ние сроков по ре-

шению проблем 

качества 

3. Непонимание 

важности про-

ведения анали-

за дефектов 

3.1. Разработка 

системы поощре-

ния за лучший 

анализ проблем по 

качеству. 

3.2. Оказание ме-

тодической под-

держки в процессе 

анализа 

3.1. Разработка критериев для оп-

ределения лучшего анализа про-

блемы. 

3.2. Сбор данных по наиболее 

сложным шагам в анализе про-

блем. 

3.3. Разработка методических ука-

заний по анализу. 

3.4. Внедрение системы поддерж-

ки более опытным сотрудником 

3.1. Увеличение 

привлекательно-

сти проведения 

анализа проблем 

качества. 

3.2. Снижение ве-

роятности воз-

никновения по-

вторных и похо-

жих проблем 

4. Вторичность 

СМК по отно-

шению к дру-

гим системам 

управления 

4.1. Разъяснение 

важности СМК во 

всех процессах 

организации. 

4.2. Внедрение 

регулярных само-

проверок на соот-

ветствие требова-

ний СМК 

4.1. Обучение сотрудников по по-

литике и стратегии качества, что 

такое СМК и процесс управления 

качеством. 

4.2. Выявление наиболее уязвимых 

мест, где требованиями СМК мо-

гут пренебречь. 

4.3. Разработка листа проверок для 

уязвимых мест. 

4.4. Внедрение регулярных прове-

рок 

4.1. Увеличение 

осведомленности 

персонала о важ-

ности СМК во 

всех процессах. 

4.2. Увеличение 

ответственности 

за соблюдение 

требований СМК 

5. Планирова-

ние бюджета 

для проекта не 

5.1 Внедрение ут-

верждения бюд-

жета проекта все-

5.1. Включение операции проекта 

для вовлечение сотрудника отдела 

качества для анализа необходимо-

5.1. Наличие не-

обходимого бюд-

жета на тестиро-
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учитывает не-

обходимые со-

гласования 

ми вовлеченными 

отделами 

сти проекта. 

5.2 Внедрение процесса согласо-

вания финального бюджета с ру-

ководителем службы качества 

вания и нужды 

лаборатории для 

новых проектов 

 

Разработка предложений по устране-

нию проблем необходима с целью обес-

печения постоянного улучшения всех 

атрибутов организации. Кроме выработ-

ки предложения нужно адекватно оце-

нить ресурсы, необходимые для внедре-

ния предложения, и сформулировать 

конкретные шаги реализации [12, 13]. 

Также необходимо понимать, какие ре-

зультаты можно ожидать от того или 

иного предложения, чтобы оценить це-

лесообразность затраченных ресурсов. 

После того как были сформулированы 

основные проблемы или точки улучше-

ния организации, встает вопрос о необ-

ходимости определения значений от-

дельных параметров и интегральной 

оценки опасности выявленных проблем. 

Оценка позволит руководителю грамот-

но расставить приоритеты и распреде-

лить ресурсы организации. Фрагмент 

значения оценок параметров выявлен-

ных проблем и точек развития процесса 

управления качеством ООО «Роберт 

Бош Самара» представлен в таблице 3. 

 

Таблица 3 - Значения параметров проблем и точек развития процесса управления ка-

чеством продукции ООО «Роберт Бош Самара» (фрагмент) 

 

Наименование  

проблемы (точки развития) 

Значение параметров 

важность 

(Аi) 

сложность 

исследо-

вания 

(Cиi) 

необходи-

мость уст-

ранения 

(Di) 

компе-

тентность 

понима-

ния (Ki) 

опасность 

(Oi) 

1. Нарушение принципов 

проведения аудита, в част-

ности, принципа беспри-

страстности 

7 5 7 2 23 

2. Срыв сроков по решению 

проблем по качеству 

7 5 6 3 31,5 

3. Непонимание важности 

проведения анализа 

10 5 9 2 33 

4. Вторичность СМК по от-

ношению к другим системам 

управления 

6 5 6 2 19 

5. Планирование бюджета 

для проекта не учитывает 

необходимые согласования 

10 4 10 2 36 

Таким образом, установив значение 

опасности для каждой из проблем, руко-

водитель может расставить приоритеты 

решения проблем, распределить и запла-

нировать необходимые ресурсы [10]. 

Нужно понимать, что значение опасности 

не должно рассматриваться отдельно от 

каждого параметра, так как значение 

опасности может быть одинаково для раз-

ных проблем с разным значением важно-

сти [9]. В этом случае следует обращать 

внимание на важность проблемы ООО 

«Роберт Бош Самара». 

Далее подобным образом будут оцене-

ны предложения по устранению проблем 

в рамках процесса управления качеством 

продукции ООО «Роберт Бош Самара». 

Необходимость в данной оценке обуслов-

лена анализом готовности организации 

реализовать те или иные предложения по 

развитию, а также оценивается целесооб-

разность внесения тех или иных измене-
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ний в атрибуты управленческой деятель-

ности организации [11]. Фрагмент значе-

ний оценок параметров развития процес-

сов управления качеством продукции 

ООО «Роберт Бош Самара» представлен в 

таблице 4. 
 

Таблица 4 – Значения параметров предложений процесса управления качеством про-

дукции ООО «Роберт Бош Самара» (фрагмент) 

Наименование предложения 

Значения параметров 

важность 

(Bi) 

сложность 

реализации 

(Cуi) 

обеспе-

ченность 

реализа-

ции (Oi) 

компетент-

ность по-

нимания 

(Ki) 

полезность 

реализации 

(Пi) 

1.2. Оптимизация распределе-

ния задач между сотрудниками 
7 5 5 2 19 

2.1. Оптимизация процесса ис-

следования деталей 
8 6 5 2 20 

3.1. Разработка системы поощ-

рения за лучший анализ про-

блем качества 

7 7 5 2 17 

4.2. Внедрение регулярных са-

мопроверок на соответствие 

требований СМК 

6 5 7 2 21 

5.1. Внедрение утверждения 

бюджета проекта всеми вовле-

ченными отделами 

9 2 8 2 32 

 

Таким образом, была произведена 

оценка всех предложений по развитию 

атрибутов управленческой деятельности в 

рамках процесса управления качеством 

ООО «Роберт Бош Самара». Как и в слу-

чае с оценкой проблем, значение оценок 

целесообразности предложений не всегда 

будет являться решающим фактором при 

выборе приоритетных предложений [14]. 

Фрагмент значения параметров реализа-

ции предложений по улучшению процесса 

управления качеством продукции ООО 

«Роберт Бош Самара» представлен в таб-

лице 5. 

 

Таблица 5 – Значения параметров реализации предложений по улучшению процесса 

управления качеством продукции ООО «Роберт Бош Самара» (фрагмент) 

№ 

п/п 
Наименование предложения 

Значение 

Оi Пi Цi 

1 
Внедрение утверждения бюджета проекта всеми вовлеченными от-

делами 
36 32 14 

2 
Внедрение регулярных самопроверок на соответствие требований 

СМК 
19 21 11,5 

3 Оптимизация процесса исследования деталей 31,5 20 10,5 

4 Оптимизация распределения задач между сотрудниками 23 19 7,5 

5 
Разработка системы поощрения за лучший анализ проблем по каче-

ству 
33 17 1,25 

 

Также определены значения отдельных 

параметров и интегральной оценки полез-

ности реализации предложений по устра-

нению проблем или развитию заданных 

атрибутов управленческой деятельности 

ООО «Роберт Бош Самара». Это позволи-

ло понять необходимость предложенных 

решений (предложений) и определить 

степень важности их использования для 

внедрения. 

Выполнение подпроцесса управления 

качеством технологических процессов из-

готовления продукции в ООО «Роберт 

Бош Самара» будет эффективным только 

при условии строгого соблюдения техно-
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логии управления данным подпроцессом. 

Поэтому указанный подпроцесс представ-

ляется в виде последовательности кон-

кретных операций по его выполнению, 

графическое изображение которого для 

ООО «Роберт Бош Самара» представлено 

на рисунке 1. 

 
Рисунок 1 – Технология управления качеством технологических процессов изготовления 

продукции в ООО «Роберт Бош Самара» 

 

Из рисунка 1 видно, что операция пред-

ставляет собой конкретное действие по об-

новлению процесса управления качеством 

продукции организации, тем не менее, не-

которые из операций нуждаются в коммен-

тариях. 

Операция 1.1 (см. рис. 1) предполагает, 

что руководством организации признается 

более эффективным подход к управлению 

качеством продукции, основанный на ин-

формации о качестве отдельных атрибутов 

продукции и на управлении качеством их 

выполнения, вместо управления уже гото-

вой продукцией (рис. 2). 

1. Подготовка 

1.1. Принятие решения о необходимости развития управления качеством продукции 

организации 

1.2. Определение лиц, ответственных 

за развитие указанного процесса 

1.3. Размещение лабораторий непосредст-

венно в производственных цехах 

1.5. Тщательная регулировка ла-

бораторного оборудования 

1.11. Выявление особенно-

стей структуры управления 

организации 

1.4. Оснащение лабораторий совре-

менным оборудованием 

1.6. Утверждение графика поверок 

лабораторного оборудования 

1.7. Повышение уровня квалификации 

персонала, задействованного в реали-

зации указанного процесса 

1.10. Привлечение высококвалифицированных специали-

стов для разработки методической документации 

1.13. Информационное 

обеспечение указанного 

процесса 

1.8. Изучение персоналом технологических 

инструкций по качеству продукции 

1.9. Определение допустимых отклонений 

от технологических инструкций 

1.12. Разработка, согласование и утверждение «Поло-

жения о качестве продукции» на 

 Совете директоров 
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Рисунок 2 – Технология управления качеством технологических процессов изготовления 

продукции в ООО «Роберт Бош Самара» (продолжение) 

Другими словами, «встраивание» ка-

чества в технологический процесс по-

зволяет изменить процесс до того мо-

мента, как в нем будут изготовлены не-

качественные изделия и переданы на 

рынок [2, 14]. 

2. Оценка параметров выполнения ТП изготовления продукции 

2.1. Оценка условий складирования и хранения основных материалов и сырья 

4.11. Пересмотр программ мотивации и стимулирования 

2.2. Оценка выполнения установленного 

порядка расходования материалов 

2.3. Оценка подготовки материалов и 

сырья к использованию 

2.4. Оценка выполнения 

производственной  

деятельности 

2.5. Оценка соблюдения 

технологических процес-

сов производства 

2.6. Оценка состояния 

оборудования 

2.7. Оценка деятельности 

специалистов 2.8. Оценка использования СМК 

2.9. Оценка качества готовой продукции, подготовленной к продажам 

3. Заключительные операции 

3.1. Внесение результатов оцен-

ки в лабораторные журналы 

4. Мониторинг 

3.2. Проверка заведующим лабораторией пра-

вильности ведения лабораторных журналов 

4.1. Сопоставление норматив-

ных и фактических показате-

лей выполнения процессов из-

готовления продукции 

4.2. Выявление от-

клонений от техно-

логий изготовления 

продукции 

4.3. Сравнение 

 выявленных отклонений 

с допустимыми  

нормативами 

4.4. Поиск причин 

возникновения 

отклонений 

4.5. Принятие управленче-

ских решений по устранению 

причин возникновения от-

клонений 

4.6. Корректировка исход-

ных данных технологиче-

ского процесса 

4.7. Мониторинг принятых 

управленческих решений 4.8. Выработка предложений для основ-

ного производства по его развитию 

4.9. Оценка эффективности реализации 

принятых предложений 

4.10. Оценка работы производственного 

персонала по результатам деятельности 



19 
 

 
 

Информационное обеспечение рас-

сматриваемого процесса (операция 1.13) 

предполагает активное участие персона-

ла в мероприятиях по обмену опытом с 

другими отраслевыми организациями, 

участие персонала в научно-

практических конференциях, форумах и 

т.д. Также предполагается активизация 

собственной научно-исследовательской 

деятельности организации. 

Операция 2.4 предполагает выбороч-

ный контроль сырья, материалов до по-

падания их в производственный процесс. 

Операция 2.5 предполагает контроль 

качества операций технологического 

процесса по всей производственной це-

почке. 

Операция 2.6 предполагает контроль 

точности работы производственного 

оборудования и соответствия формы за-

готовок. 

Для наиболее качественной реализа-

ции операции 4.4 и операции 4.5 необхо-

димы компетенции и опыт квалифици-

рованных специалистов и специально 

создаваемые для этого базы данных. 

Корректировка исходных данных тех-

нологического процесса (операция 4.6) 

вносится специальным распоряжением, 

которое является обязательным для всех 

служб, обеспечивающих функциониро-

вание технологического процесса. 

Таким образом, разработанная техно-

логия управления качеством продукции 

имеет большое практическое значение 

для ООО «Роберт Бош Самара». Ее пол-

ноценная реализация на практике позво-

лит улучшить несколько подпроцессов 

рассматриваемого процесса, решить вы-

явленные в нем проблемы и реально 

провести улучшение процесса управле-

ния качеством продукции в целом [8]. 

Процесс управления качеством про-

дукции ООО «Роберт Бош Самара» оп-

ределяется деятельностью по формиро-

ванию, поддержанию и развитию харак-

теристик всех атрибутов его деятельно-

сти, в том числе сырья, технологий, спе-

циалистов, информационного и правово-

го обеспечения. 

Атрибуты процесса управления каче-

ством продукции требуют систематиче-

ского обновления, поскольку от него на-

прямую зависит результативность дея-

тельности ООО «Роберт Бош Самара» и 

конкурентоспобность его продукции на 

рынке. 
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