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Аннотация. Проанализирован процесс совершенствования системы менеджмента качества. Рассмотрены 
основные подходы к совершенствованию процессов системы менеджмента качества. Выделены основные 
положения, применяемых для совершенствования, подходов и проведен анализ возможности применения 
представленных подходов.   
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Основной целью системы менеджмента каче-
ства (СМК) в организации является повышение ее 
результативности на основе удовлетворения по-
требностей потребителей и всех заинтересован-
ных сторон с помощью совершенствования си-
стем управления.  

(СМК) считается зрелой, если ее организаци-
онно – техническая структура нацелена на посто-
янное улучшение процессов и продукции для обес-
печения выгоды ее заинтересованным сторонам. 

Организационной базой постоянной нацелен-
ности на улучшение является тот факт, что каж-
дый процесс, группы процессов и вся сеть процес-
сов СМК погружена в цикл P-D-C-A. Техниче-
ской базой постоянной нацеленности на 
улучшение выступают полноценные информаци-
онные потоки, выстроенные синхронно с процес-
сами сеть процессов СМК, включающие установ-
ление целей и поиск возможностей для улучше-
ния. Поиск возможностей, в свою очередь, 
предполагает, что на основе информации о каче-
стве (значимых данных), последующего анализа 
данных, разрабатываются, как правило, корректи-
рующие или предупреждающие действия. 

Причинами, вызывающими необходимость 
совершенствования системы, могут выступать: 

– результаты мониторинга и полного анализа
системы, свидетельствующие о критических из-
менениях в системе; 

– изменившиеся требования к системе измере-
ний. 

Процесс совершенствования системы измере-
ний в соответствии с классическими принципами 
менеджмента качества процессного и системного 

подходов, с одной стороны, и установленными кри-
териями соответствия, с другой стороны, может 
быть реализован по одному из двух направлений: 

– через совершенствование структуры самого
процесса измерений;  

– через совершенствование ресурсов, участву-
ющих в процессе измерений. 

Применение новых инженерных технических 
методов должно иметь большое значение для 
обеспечения результативности и эффективности 
систем менеджмента качества. 

Существует два подхода к совершенствова-
нию процессов, продукции, систем:  

– постепенный подход – совершенствование
через серию мелких улучшений (подход Кайцен); 

– кардинальный подход – реинжиниринг,
принципиальные изменения как процесса, так и 
организационной структуры управления (подход 
Кайрио). 

Между этими подходами нет противоречий. 
Они взаимно дополняют друг друга. Совместное 
последовательное применение двух путей улуч-
шений позволяет организациям достигать суще-
ственных конкурентных преимуществ. 

Очевидно, что некорректно рассуждать, какой 
подход лучше. Реинжиниринг эффективен только 
тогда, когда «внутренние резервы» исчерпаны, 
т. е., когда невозможно «здесь и сейчас» предло-
жить более высокое качество за более низкую 
цену. Налицо циклическая схема руководства ор-
ганизацией, использующая оба этих подхода:  

– первая фаза – системный постоянный ме-
неджмент качества, на постоянной основе повы-
шающий результативность и эффективность  
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процессов организации за счет «внутренних ре-
зервов», например, за счет самоорганизации, оп-
тимизации параметров и т. п.;  

– затем, когда возможности процессов в суще-
ствующей реализации исчерпаны, следует вторая 
фаза – реинжиниринг, как кардинальная пере-
стройка делового процесса. 

В докладе сделан акцент на реализацию пер-
вой фазы совершенствования процессов СМК, в 
основе которой положен кайцен-подход. На 
начальном этапе выбора стратегии совершенство-
вания процесса для оценки и анализа его точности 
и стабильности используется проверка соответ-
ствия закона распределения значений показателя 
результативности продукции в потоке технологи-
ческого процесса закону распределения Гаусса. 

В зависимости от этих условий законы распре-
деления условно можно разделить на две группы: 

– специальные (закон эксцентриситета
(Релея), модальный, антимодальный, экспоненци-
альный и др.), 

– близкие к нормальному (распределению
Гаусса), 

Специальные законы можно объединить в 
одну группу по причине того, что каждый из них 
отражает проявление специфических факторов, 
присущих процессу, сопровождающему проявле-
ние анализируемой случайной величины. 

Например, специфическая форма закона рас-
пределения эксцентриситета (Релея) отражает 
особенности технологических процессов обра-
ботки (точения, шлифования) номинально соос-
ных цилиндрических поверхностей в части «фор-
мирования» отклонений от соосности осей или 
биения поверхностей деталей.  

Очевидно, что корректная идентификация 
того или иного специального закона распределе-
ния анализируемой случайной величины предпо-
лагает, что для управления ею прежде всего сле-
дует использовать доминирующий фактор (фак-
торы), определяющие специфику процесса.  

Нормальный закон распределения использу-
ется для оценки и анализа точности и стабильно-
сти технологических процессов. Именно про-
верка соответствия закона распределения значе-
ний показателя результативности продукции в 
потоке технологического процесса (анализируе-
мой случайной величины) закону распределения 
Гаусса – начальный этап выбора тактики управле-
ния и совершенствования процесса. Проверка со-
ответствия осуществляется с целью ответа на во-

прос, имеются ли у процесса особые причины из-
менчивости. Механизм, лежащий в основе нор-
мального распределения, можно представить сле-
дующим образом: имеется бесконечное число не-
зависимых случайных факторов, которые вносят 
вклад в значения наблюдаемой переменной – пока-
зателя результативности продукции.  

Проверка соответствия осуществляется с це-
лью ответа на вопрос, имеются ли у процесса осо-
бые причины изменчивости? 

Можно говорить о двух возможных ситуациях 
по результатам проверки соответствия:  

1 ситуация. Результат проверки соответ-
ствия – закон распределения нормальный. Следо-
вательно, ни один из влияющих факторов не 
имеет доминирующего значения. Все факторы 
процесса одинаково влияют на результат. При 
этом возможны 2 случая: 

Случай 1. Процесс имеет нормальное распре-
деление, но находится в статистически неуправ-
ляемом состоянии, индекс воспроизводимости 
CP 1,33. 

Вывод: процесс «серьезно болен». Все фак-
торы одинаково неблагополучны. Для решения 
этой проблемы необходим реинжиниринг - карди-
нальный подход «Кайрио». Систему необходимо 
менять. 

Случай 2. Процесс имеет нормальное распреде-
ление и находится в статистически управляемом со-
стоянии, индекс воспроизводимости CP 1,33. 

Вывод: процесс «здоров». Все факторы одина-
ково благополучны. Проблем нет, следует продол-
жать мониторинг процесса в ослабленном режиме. 

2 ситуация. Результат проверки соответ-
ствия – закон распределения отличается от нор-
мального. Следовательно, один или несколько 
факторов процесса вносят доминирующий вклад 
в значения наблюдаемой переменной. 

Это тот самый случай, когда подход Кайцен 
является наиболее эффективным решением про-
блемы. Задача совершенствования сводятся к по-
очередному количественному анализу факторов 
процесса. Факторами могут выступать: техноло-
гии, оборудование, операторы, условия и т. д.  

Данный случай – типичный. Улучшение про-
исходит за счет решения серии частных задач. 
Процесс в целом остается неизменным. 

В докладе приведены реальные примеры, де-
монстрирующие приведенные выше ситуации и 
действия организаций по их идентификации, ана-
лизу и устранению. 


