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Вступ
Стрімкий розвиток міжнародного, внутрішнього, ділового туризму в усьому світі висуває підвищені вимоги до якості готельного сервісу, що прямо залежить від ефективності інноваційно-інвестиційних процесів. 
Одним з основних напрямків державної політики в області туризму є залучення громадян до раціонального використання вільного часу, проведенню змістовного дозвілля, ознайомлення з історико-культурною спадщиною, природним середовищем тощо. По статистичних результатах збільшився потік іноземних туристів в Україну.
Готельний та ресторанний бізнес є найважливішим елементом соціальної сфери, що грає велику роль у підвищенні ефективності суспільного виробництва й рості життєвого рівня населення. 

Як показує досвід, економічні перетворення останніх років не тільки не поліпшили сервіс у готельному і ресторанному господарстві, але і призвели у ряді випадків до зниження якості обслуговування. Особливо це відчувають на собі іноземні туристи. З'явилися високорозрядні готелі, що мають потребу в менеджерах усіх рівнів. В даний час в Україні процес навчання кваліфікованих фахівців для готелів та туристичних фірм знаходиться лише на початковій стадії. 

Сфера туризму та послуг розміщення є основна частина діяльності готельно-туристичного комплексу. Частка подорожей цього сегменту туристичного ринку здійснюється для відпочинку, бізнесу, пізнання. Саме тому велике значення та увага направлені на забезпечення своєчасного, зручного, багатоманітного, гнучкого обслуговування та перевага надається індивідуальному підходу до обслуговування.

Сфера послуг туризму забезпечує свою якість при чіткому виконанні обов’язків кожного працівника, відділу та процесу, який залучають вже на етапі проектування нової послуги, яка відповідає вказаній категорії та рівню надання послуг. Продукція підприємства складається: із послуг розміщення (до яких відносять реєстрацію, зручну схему розрахунку, швидке заселення, надання послуг доставки в номер багажу, доставка пошти, надання послуг для проведення конференції, переговори), бронювання (резервування місць, цілодобове обслуговування, гнучка система вибору номерів постійним гостям), ресторанна послуга (пропонується при заселенні та бронюванні, але заявки приймаються у будь-який час), екскурсії (тури по Чернігову та області для будь-яких груп), інформування та реклама (телефони, факс, сайт підприємства, - акцентується значення задоволення гостей та створення позитивного іміджу).

Цілі у сфері обслуговування: реалізація послуг новим клієнтам, застосування досвіду для постійного контролю задоволення гостей, створення сприятливого іміджу серед потенційних споживачів, ставлення до гостей – направлення на створення кола постійних споживачів, надання чітких та непорушних гарантій обслуговування на заявленому рівні.

Контроль якості відбувається постійно на всіх етапах створення послуг – починаючи від контролю відповідності нормативним документам, закінчуючи відповідальним ставленням керівників відділів до виконання поставлених завдань та своїх задач й функцій. Статистична перевірка та аналіз задоволеності споживачів проводиться регулярно. Плани та графіки завантаження перевіряє директор підприємства, а маркетологи вказують на зміни у тенденціях ринку [1]. 

Дана дисципліна передбачає дослідження методів управління якістю готельно-туристичних підприємств в Україні. Для визначення якості та документального підтвердження відповідності опорний конспект лекцій визначає критерії оцінювання діяльності (встановлення зв’язку учасників обслуговування та ідентифікації послуг при передачі інформації – для найточнішого та швидкого реагування на визначену потребу), передбачає вивчення документації, що вимагається до подання на розгляд при сертифікації (внесенні корективів у існуючу) послуг. 

РОЗДІЛ. 1 УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ТУРИСТИЧНИХ ПОСЛУГ

Тема 1. Системи управління якістю продукції та послуг
У відповідності до стандарту ІSO 9000:1994 якість – це сукупність характеристик об'єкта, що відносяться до його здатності задовольняти встановлені і передбачувані потреби.

При цьому визначення якості відноситься як до товарів і послуг , так і до процесів виробництва товарів і надання послуг. Будь-яка продукція / послуга повинна відповідати визначеним вимогам  споживачів. Якість характеризує відповідність товару цим вимогам. Властивості  товару, що характеризують їх придатність до виконання визначених вимог, називаються ознаками, характеристиками якості.

Природно, що за час створення і розвитку науки про якість у різних вчених і дослідників склалася своя думка про те, що таке якість. Ніяке з нижчеподаних визначень не суперечить іншому. Навпаки, вони доповнюють одне одного, допомагаючи глянути на якість з різних сторін.

Німецька Спілка Якості дає таке визначення: якість – це сукупність властивостей і ознак виробів чи процесів, що обумовлюють ступінь їхньої придатності для використання за призначенням.

Джозеф Джуран, провідний американський спеціаліст по системах якості,  вважає,  що якість – це придатність до використання. Дане поняття включає чотири елементи:

· сприйняття споживачами проекту (дизайну) товару;

· ступінь відповідності товару проекту / специфікаціям;

· доступність товару для придбання, його надійність і ремонтопридатність;

· доступний сервіс.

Арманд Фейгенбаум визначає якість як рішення споживача, а не інженера чи маркетолога. Якість заснована на взаємодії споживача з товаром і виміряється відповідно до  задоволення його вимог. Вимоги можуть бути виражені явно чи неявно, можуть бути свідомими чи неусвідомлюваними, об'єктивними чи суб'єктивними. Уявлення про якість постійно змінюється,  не стоїть на місці на конкурентному ринку.

Варто відрізняти якість проекту від якості відповідності вимогам проекту. У першому випадку ми вживаємо також визначення «планована якість», у другому – «якість виконання». Коли ми говоримо просто про якість, про якісні розходження, якісні погіршення і поліпшення, то маємо на увазі плановану якість. Якісні розходження цього роду заплановані виробником для того, щоб задовольнити різні запити споживачів. Природно, що запити покупців «Таврії» відрізняються від запитів покупців «Мерседесу».

Поліпшення якості відповідності вимогам може бути досягнуте паралельно зі зниженням ціни (зменшуються витрати, брак, кількість переробок). Поліпшення якості проекту, навпаки, в основному збільшує витрати – більш якісний і естетичний проект коштує чималих грошей. У понятті «якість проекту» втілене те, що іноді називають «сприйняттям якості», чи іміджем виробника, торгової марки.

Якість визначається складовими, які утворюють так звану петлю якості. Петля якості – це замкнута послідовність заходів, що визначають якість товарів чи процесів на етапах їхнього виробництва й експлуатації. Якість створюється і підтримується на всіх етапах петлі якості, починаючи з дослідження потреб і ринкових можливостей, тобто з маркетингу, і закінчується утилізацією продукту, що відслужив свій термін (рис. 1.1).
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Рисунок 1.1 –  Петля якості

Досить не приділити якості належної уваги на якомусь одному з етапів, як страждає якість усього товару, падає імідж виробника, довіра до нього з боку споживачів. Традиційно вважають, що якість створюється на стадії виробництва. Головне – не допустити брак на виробничій лінії, не порушити виробничі графіки. Звертаючи увагу тільки на виробництво, можна робити чудові товари. Але користуватися ними зможуть тільки самі виробники. Інші про це або не довідаються (при неписьменній організації продажу), чи не захочуть купити (некрасиве і неякісне упакування, відсутність обслуговування і гарантій). Не говорячи вже про те, що чудово зроблений товар може бути просто не потрібний споживачу.

Якість починається з дослідження потреб. Це найважливіший  етап життєвого циклу будь-якого товару, тому що саме на ньому формується  загальний задум товару, установлюються загальні характеристики. Помилки на даному етапі найбільш критичні, тому що, якщо невірно визначені потреби, наприкінці  виробничого ланцюжка можна одержати товар, що просто не будуть купувати. В управлінні якістю є «правило десятикратних витрат». Воно говорить, що витрати на виробництво неякісної продукції, на виявлення браку зростають десятикратно при переході зі стадії маркетингу, проектування на стадію виробництва, а також від стадії виробництва до стадії експлуатації. Інакше кажучи, якщо виправити якийсь недолік при проектуванні коштує 1000 грн. (наприклад, переробити креслення), на виробництві це обійдеться вже в 10 000 грн. (переналагодження виробничої лінії), а після продажу вже в 100 000 грн. (відкликання партії товару в покупців).

Якісний товар неможна зробити на підставі поганого проекту, у якому не враховані особливості виробу, не перелічені можливі поломки і відмовлення, не проаналізована кожна складова товару і її вплив на функціонування виробу в цілому, не оптимізована вартість виготовлення і наступного обслуговування.

Гарний проект необхідно перевести з креслень і задумів у фізичну форму. Це можна зробити, тільки якісно організувавши виробництво, тобто спланувавши всі процеси виготовлення і способи контролю. Погана організація виробництва, неузгоджена і неякісна робота устаткування здатні звести нанівець  усі зусилля проектувальників і маркетологів. От чому виробництво і супроводжуючий його поетапний контроль якості – найважливіший етап створення товару.

Чудово зроблений товар можна упакувати в незручне чи некрасиве упакування, і через якийсь час споживачі почнуть висловлювати невдоволення, звернуться до більш якісного упакування конкурентів. Можна, звичайно, спробувати переконати їх, що упакування – це не головне. Але, як правило, такі доводи не працюють. Щоб продемонструвати правильність останнього твердження, досить уявити собі сучасний стільниковий телефон, що продається в салоні зв'язку не в барвистій коробці, а загорнений у серветку. Начебто б і телефон той же, а сприйняття – зовсім інше.

Мало виготовити товар і упакувати його в барвисте і безпечне упакування. Треба ще його зберегти і доставити споживачу. Те, як це робиться, як організований продаж, наскільки він зручний для покупця – такі ж складові якості, як і сам товар. Посмішка продавця, ввічливий і уважний сервіс при продажі товару – такий же компонент якості і складова ціни товару, як і все інше. Це одне з пояснень того, чому у фірмових магазинах товар коштує трохи дорожче. У його ціну входять умови продажу, наприклад, порядок розміщення товарів на полицях.

Багато товарів, особливо складні побутові прилади, виробниче устаткування, обчислювальна техніка і засоби зв'язку, вимагають професійного монтажу, пусконалагоджувальних робіт. Якщо це буде робитися неправильно, частина потужностей устаткування може бути не задіяна, не говорячи вже про те, що воно взагалі може вийти з ладу. Серйозні фірми намагаються не допускати споживачів до монтажу складних виробів і роблять це самостійно. Дуже поширена ситуація, коли устаткування, змонтоване непрофесійними фахівцями, може бути зняте з гарантії і не обслуговуватися.

Утилізація товару після закінчення терміну служби – теж задача виробника. Виробник повинен спроектувати товар так, щоб його можна було безпечно і максимально просто утилізувати. Задачею виробника є вироблення правил утилізації продукції ще при розробці. Дана вимога особливо актуальна у світлі сучасної концепції стійкого розвитку. Одне з її основних положень говорить, що «... не може бути комерційно вигідним виробництво, що наносить шкоду навколишньому середовищу». Слід зазначити, що виробник не зобов'язаний самостійно організовувати утилізацію і переробку продукції. Важливо надати технологію і забезпечити нагляд за її дотриманням.

З усього сказаного вище можна зробити висновок: якість закладається в товар із самого початку і контролюється на всіх стадіях. Якісний товар виходить, тільки якщо на всіх стадіях дотримуються необхідних вимог.

Поліпшення якості товарів – основа процвітання не тільки фірми, але і держави в цілому. Ніякій державі не може бути вигідною низька якість    продукції, що виробляється. Ламкі трактори, зруйновані дороги, літаки, що падають, і  взуття, що рветься, не можуть дати нічого гарного ні споживачам, ні державі. Споживачі, маючи можливість вибору, поступово, зі зростанням доходів і розуміння того, що вони гідні кращої якості, згодом  обов'язково переключаться на продукцію конкурентів, що забезпечують кращу якість.

«Ланцюгова реакція» Демінга – це ілюстрація ідеї про те, що вимога поліпшення якості – не примха споживача. Зусилля по підвищенню якості не проходять даром. Вигоду одержують усі – і споживач, що одержав засіб задоволення своїх потреб, і фірма-виробник, що збільшила прибуток, який можна направити на розвиток, і держава, що зібрала більше податків (рис. 1.2).
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Рисунок 1.2 – «Ланцюгова реакція» Демінга

Для того щоб задовольняти потреби людини, товар повинен мати визначені властивості, а ступінь відповідності між властивостями товару і потребами, що задовольняються з його допомогою, визначає якість товару. В даний час мірою якості товару служить ступінь задоволеності споживача, обумовлена співвідношенням вартості і цінності (споживчої вартості) виробу:

{Якість} = {Задоволеність споживача} = {Цінність} / {Вартість},

чи в скороченому вигляді:

Я = Ц / В.

Для споживача очікувана вартість – це вартість цінного (правильно зробленого з погляду споживача), бездефектного товару. Люди будуть користуватися продуктом виробника, якщо вони задоволені його цінністю Ц (необхідністю його придбання і сукупністю пропонованих параметрів якості) і вартістю В. Компанії, що не задовольняють потреб споживачів або по Ц, або по В, незабаром виявляють, що клієнти пішли від них, і вони втратили свою область ринку через більш професійних конкурентів, що краще зрозуміли потреби клієнтів. Чим вище рівень задоволеності споживача, тим вище можливості розвитку бізнесу.

Виходячи з цього підходу, варто розглянути три ситуації:

1
Ц = В. Це нейтральна ситуація. Очікування споживача підтвердилися, а виробник окупив свої витрати і отримав запланований прибуток, який він передбачав, відповідно до  реалізованих параметрів якості. Це має місце тільки тоді, коли значення Ц і В, встановлені виробником, збігаються з очікуваними значеннями споживача.

2
Ц > В. Споживач задоволений. У той же час виробник зацікавлений в одержанні більшого прибутку за рахунок збільшення вартості продажів своєї продукції, і в цьому випадку його більше влаштовувало би співвідношення Ц < В. Конкуренція з іншими виробниками зрівнює інтереси споживача Ц > В і інтереси виробника Ц < В.

3
Ц < В. Споживач не вдоволений, і в більшості випадків покупка товару може не повторитися. Виробник починає втрачати своїх споживачів. От чому бізнес з таким співвідношенням Ц і В завжди вважався поганим бізнесом.

Тема 2. Еволюція уявлень про якість

Умовно процес розвитку уявлень про якість, який пройшли підприємства ринкової економіки, можна поділити на фази. Кожній фазі відповідає своєрідна організація виробництва і внутрішні взаємини, певне ставлення до ринку (табл. 3.1).

Таблиця 2.1 - Основні фази еволюції концепції якості

	Фаза
	Характеристика

	Quality Control (QC) - контролі, якості
	Сервіс ґрунтується на виявленні дефектів. Контроль якості просувався менеджментом фірми - виробника товару

	
	

	Quality Assurance (QA) - утвердження якості
	100-відсоткове задоволення споживачів як товаром, так і сервісом. Контроль якості просувався споживачами

	
	

	Total Quality Management (TQM) - загальне управління якістю
	Досягнення істотних конкурентних переваг. Персонал менеджменту, робочий персона;і, споживачі і постачальники працюють на одну загальну мету щодо поліпшенні якості

	
	

	
	

	Customer Value - вигода (дохід) споживача
	Акцент на виробництво порівняно найкращої чистої вигади (дохід) для споживача від пропонованого товару і сервісу

	
	


У післявоєнні роки, коли світовий ринок товарів і послуг став найвищою мірою конкурентним та у споживача з'явилася можливість дуже широкого вибору, провідні компанії стали усе більше уваги приділяти якості вироблених товарів і послуг. Вишукувалися нові форми контролю якості готової продукції па різних стадіях її виробництва. На підприємствах організовувалися і потім постійно розширювалися відділи контролю якості. Цей етап в еволюції концепції якості прийнято називати Quality Control (QC).

Як відомо, приблизно до 1970-х років у боротьбу за ринки, що традиційно належали західним компаніям, успішно вступили японські фірми. Цей успіх багато в чому був зумовлений високою якістю японських товарів. Видатні досягнення в підтримці стандартів високої якості продукції японських фірм були зумовлені не тільки шляхом удосконалення систем контролю якості, а й прийняттям і блискучим використанням принципово нового підходу до управління якістю, свого роду ідеологією, яка пронизувала весь виробничий процес і за допомогою якої були об'єднані менеджери, робітники, споживачі і постачальники. Цей підхід отримав назву Total Quality Management (TQM), основоположниками якого вважають Едварда Деміпга, Джозефа Джурана, Філіппа Кросбі та Каорі Ісікаву.

Нині в більшості провідних компаній управління й організація виробництва регламентуються стандартами, установленими Міжнародною організацією стандартизації (ISO) і викладеними в серії стандартів ISO;9000 і більш пізніх серіях. Варто мати на увазі, що ISO:9000 і TQM - це різні системи, перша з яких є серією стандартів, а друга - свого роду "філософією управління". Ці системи не виключають одна одну, а діють паралельно, маючи загальну мету: максимальне задоволення споживача через якість товару і сервісу, причому якість саме такого рівня, яку очікує від товару і супутніх послуг споживач.

Теорія загального управління якістю (TQM) виникла на основі вчень багатьох економістів, соціологів, психологів. Історію менеджменту якості становлять кілька груп учень.

Науковий менеджмент (1900 - 1930рр.; раціональний, або класичний, підхід), основними представниками якого були:

• Ф.У. Тейлор, який розробив такі основні положення своєї концепції:

- поділ відповідальності за розробку проекту та його виконання;

- поділ складних операцій на прості повторювані дії;

- використання нск на ліфі кованих, ненавчених робітників.

• А. Вебер, учення якого ґрунтувалося на таких аксіомах:

- порядок управління - бюрократія;

- схильність до стереотипів.

• А. Файоль, який розробив таку класифікацію:

- універсальна функціональна модель;

- управління діями;

- цикл і персонал.

• Біхевіористські (поведінкові) вчення (1930-1960 рр.; Л. Маслоу, Д. Мак-Грегор та ін.).

Оскільки в новій теорії якості акцент робився на задоволенні потреб, важливо знати, який характер мали ці потреби. Заслуга А. Маслоу в тому, що він не тільки виявив ці потреби, а й проранжував їх у такому порядку: фізіологічні потреби, потреби в безпеці, спілкуванні, визнанні та повазі і, нарешті, потреби в самовираженні (самореалізації).

Учення про системні підходи до якості виявили У.Е. Демінг, Ф.Б. Кросбі, Дж.М. Джуран, К. Ісікава, Ф. Шухарт та ін.) у своїх працях.

У.Е. Лемінг - американський учений, що вивчав статистичні методи контролю якості. Ідею перетворення економіки на основі зміни ставлення до якості виробленої продукції він виклав у 14 постулатах:

- зробити якість постійною метою;

- прийняти нову філософію;

- припинити залежність від інспекції;

- припинити практику укладання контрактів на основі низьких цін;

- постійно поліпшувати систему;

- навчати на робочому місці;

- заснувати керівництво;

- викорінити страх;

- усунути бар'єри;

- уникати порожніх гасел;

- не ставити цілей, виражених у цифрах;

- дати можливість пишатися належністю до компанії;

- заохочувати освіту і самовдосконалення;

- залучити вище керівництво до процесу досягнення якості. Помітний слід у формуванні TQM залишив американський учений П. Шухарт, який застосував статистичні методи досліджень до виробничого процесу, на основі яких була створена "контрольна діаграма". П. Шухарта вважають батьком сучасної філософії якості, що базується па таких основних постулатах:

- від механіки в класичному варіанті до механіки, що ґрунтується па статистиці;

- від виробництва заради кінцевого продукту до виробництва продукту для задоволення споживача;

- від аналізу результатів до аналізу виробничого процесу;

- статистичні структури "контролю процесу" задоволення споживача.

Інший американський учений Дж.М. Джуран па основі удосконалення японського досвіду управління якістю у виробництві описав менеджмент якості, що складається з планування, контролю і безперервного поліпшення якості. Тріада Дж.М. Джурана:

- планування якості необхідне для встановлення процесів, здатних задовольняти вимоги стандартів;

- контроль якості необхідний для того, щоб знати, коли потрібно корегувати дії;

- поліпшення якості допомагає знайти оптимальні шляхи удосконалення процесу.

Теорія загального контролю якості К. Ісікави ґрунтується на переконанні, що всі службові підприємства повинні брати участь у контролі якості виробленої продукції. Осповні положення його теорії такі:

- насамперед якість, потім - прибуток;

- якість має бути зорієнтована на споживача, а не на виробництво (ринок - альтернатива виробництву);

- необхідно використовувати статистичні інструменти для контролю процесу і звернути увагу на процес, тому що його якість забезпечує якість продукту;

- гуртки якості;

- причинно-наслідкова діаграма, або "кістяк риби";

- "ціна невідповідності" - це шлях до визначення якості. Ознаки теорії функції втрат якості А. Тагучі такі:

- суспільство несе витрати за низьку якість продукту, доставленого споживачеві;

- для того щоб залишитися на ринку, фірмі необхідно постійно поліпшувати якість продукту;

- поліпшення має зводитися до скорочення розбіжностей між характеристиками виробленого продукту і зразком;

- зменшення якості продукту призводять до втрати споживачів певної фірми;

- якість продукту більшою мірою визначається процесами проектування і виробництва;

- часто між розрахунковими параметрами і характеристиками продукту існує нелінійна залежність, яку можна використовувати для зниження впливу різних параметрів на характеристики продукту (це характерно і для виробничих процесів);

- програма експериментів може бути використана для визначення групи параметрів, що знижують розкид характеристик продукту.

Ф. Кросбі став відомим консультантом з якості після публікації книги "Якість вільна" у 1979 р. Усі положення викладені в аксіомах, простих, але ефективних:

- кожен повинен розуміти якість як задоволення потреб споживачів, а не тільки як поліпшення продукту;

- досягнення якості - система, спрямована на запобігання, а не на перевірку й оцінку;

- головним орієнтиром в оцінці якості повинен бути "нуль дефектів", неприйнятні рівні якості або процентне вираження браку;

- "ціна невідповідності" - це шлях до визначення якості.

Ф. Кросбі зазначав, що компанія зазнає значних збитків насамперед через те, що відразу не робить роботу правильно. На його думку, втрати від поганої якості виражаються так:

- знижується обсяг продажу;

- зростають витрати праці;

- збільшується машинний час;

- збільшується кількість збоїв;

- зростають витрати на гарантійне обслуговування;

- збільшуються витрати під час затримки поставок.

Усі ці теорії становлять основу загального управління якістю (TQM).

Досвід управління якістю в різних країнах світу

США
Після другої світової війни промисловість США почала швидко розвиватися, особливо галузі, що виробляли товари широкого вжитку. Однак якість товарів була низькою. Як вважали американські фахівці, 20-25 % усіх поточних витрат типового американського підприємства витрачалися на виявлення й усунення дефектів продукції. З урахуванням витрат на заміну дефектних виробів у сфері споживання сумарні втрати через низьку якість досягали 30 % величини витрат виробництва . Багато фахівців США вважали низьку якість головним гальмом зростання продуктивності праці і конкурентоспроможності американської продукції. Підвищити рівень якості або опинитися в програші - іншої альтернативи для американської промисловості не було.

Вирішення проблеми якості в США найчастіше намагалися знайти в різних протекціоністських заходах: тарифах, квотах, миті, що захищали американських виробників від західноєвропейських конкурентів. А питання підвищення якості продукції при цьому відсувалися на другий план. Адміністрація США в 1950-ті роки вжила низку протекціоністських заходів для захисту американських виробників автомобілів, побутової електроніки, мотоциклів, сталі та ін. У свою чергу, американські виробники підвищення якості продукції вважали не способом задоволення потреб, а засобом зниження витрат виробництва за рахунок зменшення кількості браку. Водночас менеджери фірм США запропонували для вирішення більшості проблем виробництва підвищувати якість продукції. Було вирішено приділити увагу вирішенню таких проблем:

- мотивація робітників та службовців (включаючи матеріальне стимулювання);

- створення гуртків якості;

- підвищення свідомості службовців і менеджерів;

- ведення обліку витрат на якість;

- розробка і реалізація програм підвищення якості продукції.

На початку 1980-х років у США управління якістю полягало в основпому в плануванні якості. Однак плани підвищення якості продукції розроблялися без детального вивчення внутрішньовиробничих проблем, без обліку потреб фірми, що створювало додаткові проблеми. Для 1980-х років характерна масова кампанія з навчання кадрів на робочих місцях. У цей самий період у США вийшли книги Е. Демінга "Якість, продуктивність і конкурентоспроможність" і "Вихід із кризи". У цих монографіях викладена філософія якості Є. Демінга. 

Цікавими є також рекомендації Б. Демінга щодо оплати праці, зокрема:

- нагороджувати перспективні рішення, а не сьогочасні;

- нагороджувати тих, хто бере на себе ризик, а не тих, хто його уникає;

- нагороджувати творчу роботу, а не сліпе підпорядкування;

- нагороджувати за результати роботи, а не за обсяг;

- нагороджувати спрощення, а не марні ускладнення;

- нагороджувати якість, а пе швидку роботу;

- нагороджувати тих, хто працює один з одним, а не проти один одного.

Фахівці США покладають великі надії на вдосконалення управління якістю, що має означати, на їх думку, радикальну перебудову свідомості керівництва компанії, перегляд корпоративної культури і мобілізацію ресурсів організації на пошук шляхів підвищення якості продукції. На думку американського фахівця з проблем якості Л. Фейгенбаума, якість - це не євангелізм, не рацпропозиція і не гасло, - це спосіб життя. Новим тенденціям у СШЛ найбільший опір чинять керівники середньої ланки. Для багатьох з них управлінська політика, орієнтована на забезпечення якості, здається загрозливою для їх авторитета і посади. Виробничі робітники, як правило, готові взяти на себе відповідальність за якість роботи. Серцевиною революції у сфері якості є задоволення вимог замовників (споживачів у виробничому циклі). Так, кожен робітник на конвеєрі є споживачем продукції попереднього робітника. Отже, завдання кожного робітника полягає в тому, щоб якість його роботи цілком відповідала вимогам наступного робітника.

Увага з боку законодавчої і виконавчої влади до питань підвищення якості національної продукції - нове явище в економічному розвитку країни. Одне з головних завдань загальнонаціональної кампанії за підвищення якості - домогтися реалізації гасла "Якість - насамперед!". Під цим гаслом щорічно проводяться місячники якості, ініціатором яких стало Американське товариство з контролю якості - провідне в країні науково-технічне товариство, утворене в 1946 р., що нараховує близько 53 тис. колективних й індивідуальних членів. Конгрес США заснував національні премії імені Малькольма Болдріджа за видатні досягнення у сфері підвищення якості продукції, що з 1987 р. щорічно присуджуються трьом кращим фірмам.

Аналізуючи американський досвід у сфері управління якістю, можна визначити такі його особливості:

- пов'язування проблем якості з конкурентоспроможністю товарів, фірм і країни в цілому;

- зростання обсягу бюджетного фінансування освіти науки і розвитку людського чинника;

- удосконалення системи управління фірмою (менеджменту);

- увага до процесу планування виробництва за обсягом і якісними показниками;

- жорсткий контроль якості продукції з боку адміністрації фірми, вибірковий контроль з боку місцевих і федеральних органів управління;

- застосування економіко-математичних методів до управління якістю.

Прийняті в США заходи для постійного підвищення якості продукції позначилися на ліквідації розриву в рівні якості між Японією і США, що посилило конкурентну боротьбу на світовому ринку.

Японія.

Досвід Японії переконливо доводить, що підвищення якості - це праця, що ніколи не закінчується. Вважається, що сучасна фаза управління якістю почалася з 1950-х років. Також вважається, що японський підхід до управління якістю має низку особливостей. Однак порівняльний аналіз показує, що теоретичні положення мають універсальний інтернаціональний характер. Системи управління якістю передових фірм, де ці концепції знайшли найбільш повну практичну реалізацію, подібні за характером; сам механізм впровадження і розвитку систем, за своєю суттю, також універсальний.

Особливостями японського підходу до управління якістю є:

- орієнтація па постійне вдосконалення процесів і результатів праці в усіх підрозділах фірми;

- орієнтація на контроль якості процесів, а не якості продукції;

- орієнтація на запобігання можливості допущення дефектів;

- ретельне дослідження й аналіз проблем, що виникають за принципом висхідного потоку, тобто від наступної операції до попередньої;

- культивування принципу "Твій споживач - виконавець наступної виробничої операції";

- повне закріплення відповідальності за якість результатів праці за безпосереднім виконавцем;

- активне використання людського чинника, розвиток творчого потенціалу робітників і службовців, культивування моралі: "Нормальній людині соромно погано працювати".

Основна концепція "японського дива" - досконала технологія виробництва, управління або обслуговування. На фірмах широко впроваджуються обчислювальна і мікропроцесорна техніка, новітні матеріали, автоматизовані системи проектування, управління виробництвом, широко застосовуються цілком компютеризовані статистичні методи аналізу і контролю. Системи управління якістю мають зворотні зв'язки.

Заслуговує на увагу практика цілеспрямованого створення власної субпідрядної мережі, що працює з замовником на довгостроковій основі. Японським фірмам вдалося довести, що навіть в умовах вільної конкуренції подібний принцип виявляється більш ефективним, ніж практикований на Заході щорічний конкурс субпідрядників. Японські фірми надають постачальникам всебічну допомогу. За наявних довірливих відносин з постачальниками забезпечується перехід на поширену в Японії систему довіри, що дає значну економію часу і коштів, необхідних на проведення вхідного контролю матеріалів і комплектуючих виробів. Для підвищення якості входу системи потрібні спільні зусилля.

Найважливішою передумовою успішної роботи з підвищення якості є підготовка і постійне навчання персоналу фірми, насамперед вищих менеджерів. Останніми роками навчання здійснюється з застосуванням сучасних освітніх технологій і технічних засобів. Розроблено програми ділових ігор з якості з використанням персональних комп'ютерів. Людина, що проходить курс навчання, самостійно приймає рішення і намагається створити на уявному підприємстві найкращі умови для досягнення високої конкурентоспроможності продукції і фірми. Навчання робітників здійснюється, як правило, їх безпосередніми керівниками. Навчання майстрів, начальників ділянок, цехів, відділів проводиться в основному з залученням сторонніх фахівців.

Навчання має дуже важливий побічний ефект: зміна в кращий бік особистого ставлення людей до роботи з підвищення якості. Вважається, що якість праці на 90 % визначається вихованням, свідомістю і тільки на 10 % - знаннями.

В Японії велика увага приділяється гурткам якості. Формування гуртків добровільне. Дослідження показали, що існує пряма залежність відвідуваності гуртків якості й активності на засіданнях від ступеня добровільності, самостійності у виборі тематики, автономії у вирішенні внутрішніх питань гуртка. Засідання гуртків якості - єдиний вид невиробничої діяльності, дозволеної в робочий час. Засідання відбуваються щотижня. Якщо гуртки якості збираються після роботи, то компанія виплачує компенсацію як за понаднормовий час.

На японських підприємствах для персоналу розроблена програма участі в забезпеченні якості, що одержала назву "п'ять нулів". її можна сформулювати у вигляді таких коротких правил:

- не створювати (умови для появи дефектів);

- не передавати (дефектну продукцію на наступну стадію);

- не приймати (дефектную продукцію з попередньої стадії);

- не змінювати (технологічні режими);

- не повторювати (помилок).

Отже, найголовнішими у ставленні до якості в Японії є:

- широке впровадження наукових розробок у сфері управління і технології;

- високий ступінь комп'ютеризації всіх операцій управління, аналізу і контролю за виробництвом;

- максимальне використання можливостей людини, для чого приймаються заходи для стимулювання творчої активності (гуртки якості), виховання патріотизму до своєї фірми, систематичного і повсюдного навчання персоналу;

- розвиток корпоративного духу.

Західна Європа.
Протягом 1980-х років всюди в Європі спостерігалося посилення уваги до проблем якості продукції і послуг, а також до вдосконалення самого забезпечення якості. У західноєвропейських країнах вироблено єдині стандарти, підходи до технологічних регламентів, гармонізовані національні стандарти на системи якості, створені на основі стандартів ISO серії 9000, введені в дію їх європейські аналоги - EN серії 29000.

Велике значення надається сертифікації систем якості на відповідність цим стандартам, створенню авторитетного європейського органу з сертифікації відповідно до вимог стандартів EN серії 45000. Зазначені стандарти повинні стати гарантами високої якості, захистити мільйони споживачів від низькосортної продукції, стимулювати виробників до нових досягнень у сфері якості. Для нормального функціонування європейського ринку продукція, що поставляється, повинна бути сертифі-кована незалежною організацією. Крім сертифікації продукції проводиться акредитація випробувальних лабораторій і працівників, що здійснюють контроль і оцінку якості продукції. Найважливіший аспект їх діяльності - контроль за задоволенням вимог споживачів і вирішення конфліктів, що виникають між виробником і постачальником продукції. Фірми проводять активну політику у сфері підвищення якості продукції, а процеси підлягають жорсткому контролю. Якість стала чинником забезпечення конкурентоспроможності європейських країн. Для реалізації такої стратегії потрібно було введення єдиних законодавчих вимог (директив), єдиних стандартів, єдиних процесів перевірки відповідності продукції фірми вимогам ринку.

У 1985 р, було прийнято нову концепцію гармонізації стандартів, уведено вимоги з забезпечення безпеки і надійності продукції. Утворено Європейську координаційну раду з випробувань і сертифікації, а також Європейський комітет з оцінки і сертифікації систем якості. До складу Комітету входять організації з сертифікації Австрії, Бельгії, Великої Британії, Німеччини, Голландії, Греції, Данії, Ірландії, Іспанії, Італії, Норвегії, Португалії, Швейцарії, Швеції, Франції, Фінляндії. У 1988 р. створено Європейський фонд управління якістю, що разом з Європейською організацією з якості заснував Європейську премію з якості. Ця премія з 1992 р, присуджується кращим європейським фірмам-виробникам.

Особливостями європейського підходу до вирішення проблем якості продукції є:

- законодавча основа для проведення всіх робіт, пов'язаних з оцінкою і підтвердженням якості;

- гармонізація вимог національних стандартів, правил і процедур сертифікації;

- створення регіональної інфраструктури та мережі національних організацій, уповноважених проводити роботи з сертифікації продукції і систем якості, акредитації лабораторій, реєстрації фахівців з якості та ін.;

- розвиток інтеграції за стадіями життєвого циклу продукції;

- розвиток аудиту якості.

Питання за темою

1. Яка послідовність розвитку методів і підходів до управління?

2. Методика перевірки якості та випробування?

3. Сутність систем забезпечення якості (QA) і (QM)?

4. Ззагальне управління якістю (TQV1)?

5. Які основні етапи розвитку управління якістю та їх удосконалення?

6. Досвід управління якістю в різних країнах світу?

ТЕМА 3.  СТАНДАРТИЗАЦІЯ ТА СЕРТИФІКАЦІЯ ПРДУКЦІЇ ТА ПОСЛУГ 

Жодне суспільство не може існувати без технічного законо​давства та нормативних документів, які регламентують правила, процеси, методи виготовлення та контролю продукції, а також гарантують безпеку життя, здоров'я і майна людей та навко​лишнього середовища. Стандартизація якраз і є тією діяльністю, яка виконує ці функції.
Стандартизація в техніці є своєрідним відображенням об'єк​тивних законів еволюції технічних засобів і матеріалів. Вона не є вольовим актом, який нав'язується технічному прогресу ззов​ні, а випливає як неминучий наслідок відбору засобів, методів і матеріалів, що забезпечують високу якість продукції на даному рівні розвитку науки і техніки. З роками з'являються нові методи виробництва і матеріали, що призводить до заміни старих стан​дартів новими. В цьому безперевному процесі головна мета полягає в тому, щоб на якому завгодно етапі економічного розвитку суспільства створювати якісні вироби при масовому їх виготовленні,
Таким чином, об'єктивні закони розвитку техніки і промисло​вості неминуче ведуть до стандартизації, яка є запорукою самої високої якості продукції, що може бути досягнута на даному історичному етапі. Завдяки стандартизації суспільство має мож​ливість свідомо керувати своєю економічною і технічною полі​тикою, домагаючись випуску виробів високої якості.
В умовах науково-технічного прогресу стандартизація є уні​кальною сферою суспільної діяльності. Вона синтезує в собі нау​кові, технічні, господарські, економічні, юридичні, естетичні і політичні аспекти. В усіх промислово розвинених країнах підвищення рівня виробництва, поліпшення якості продукції і ріст життєвого рівня населення тісно пов’язані з широким використанням стандартизації.

Світова стандартизація пройшла шлях, який можна поділити на декілька етапів:

I
- період природного розвитку стандартизації – виникнення мови, письменності, міри та ваги);
II
-  початковий  період  стандартизації  (кінець  ХІХ-перша половина XXст.) - розвиток національних систем стандартизації;
ІІІ - сучасна стандартизація (друга половина XXст. до 1990 р.) -(впровадження нових технологій та нових видів техніки;
IV
- стандартизація високого рівня (з 1990 р.) - загальний світо​вий характер стандартизації, розвиток інформаційних технологій.
 Датою виникнення стандартизації в колишньому СРСР офіційно вважається 15 вересня 1925 р., коли був створений Комітет зі стандартизації при Раді праці і оборони. Комітетом запроваджено перші обов'язкові стандарти, які одержали силу державного закону. У цей час спеціалісти різних галузей промисловості розробляють дуже важливі для народного господарства стандарти. 

У 1992 р. після здобуття незалежності в Україні створено Державний комітет стандартизації, метрології та сертифікації (Держстандарт України), який є національним органом державного управління, що забезпечує реалізацію державної політики в галузі стандартизації, єдності вимірювань, акредитації органів і випробувальних лабораторій, сертифікації і державного нагляду, створює сприятливі умови для економічного розвитку країни, підвищення конкурентоспроможності українських виробів насвітовому ринку, представляє інтереси держави в міжнародних організаціях. Україна з 1993 р. є членом Міжнародної організації зі стандартизації (ІSО).

Основні терміни зі стандартизації регламентовані ДСТУ1.1 – 2001:

Стандартизація — діяльність, що полягає у встановленні положень для загального і багаторазового користування стосовно розв'язання існуючих чи можливих проблем і спрямована на досягнення оптимального ступеня впо​рядкованості за таких умов.
Міжнародна стандартизація — стандартизація, участь в якій є відкри​тою для відповідних органів всіх країн.
Регіональна стандартизація — стандартизація, участь в якій є відкри​тою для відповідних органів країн лише одного географічного або економіч​ного регіону.
Національна стандартизація — стандартизація, яка проводиться на рівні однієї держави.
Державна система стандартизації — це система, яка визначає основну мету і принципи управління, форми та загальні організаційно-технічні пра​вила виконання всіх видів робіт зі стандартизації.
Об'єкт стандартизації — об'єкт, що має бути застандартизованим.
Нормативний документ — документ, що встановлює правила, загальні принципи чи характеристики різного виду діяльності або її результатів.
Стандарт — створений на основі консенсусу та ухвалений визнаним органом нормативний документ, що встановлює для загального і багаторазо​вого користування правила, настановчі вказівки або характеристики різного виду діяльності чи її результатів і спрямований на досягнення оптимального ступеня впорядкованості у певній сфері та доступний широкому колу спожи​вачів. Стандарт може бути міжнародним, регіональним, міждержавним і на​ціональним.
Консенсус — загальне погодження, яке характеризується відсутністю суттєвих заперечень стосовно важливих питань у більшості зацікавлених сторін і яке є процесом, коли намагаються врахувати думки всіх сторін і дійти згоди з будь-яких суперечливих питань.
Технічні умови — нормативний документ, що встановлює технічні вимоги, яким мають відповідати виріб, процес чи послуга. Вони можуть бути стан​дартом, частиною стандарту або окремим документом.
Настанова; звід правил — нормативний документ, що рекомендує прак​тичні прийоми чи методи проектування, виготовлення, монтажу, експлуатації або утилізації обладнання, конструкцій чи виробів.  Настанова може бути стандартом, частиною стандарту, або іншим не залежним від стандарту документом.
Регламент — прийнятий органом влади нормативний документ, що пе​редбачає обов'язковість правових положень.
Технічний регламент — регламент, що містить технічні вимоги або без​посередньо, або через посилання на стандарт, технічні умови, настанову їхній зміст.
Гармонізовані стандарти; еквівалентні стандарти — стандарти на один і той самий об'єкт, затверджені різними органами стандартизації, і які забезпечують взаємозамінність виробів, процесів і послуг чи загальне одно​значне розуміння результатів випробування або інформації, що подається відпо​відно до цих стандартів.
Уніфіковані стандарти — гармонізовані стандарти, які є ідентичними за змістом, але не ідентичні за формою подання.
Обов'язковий стандарт — стандарт, застосування якого є обов'язковим під дією основного закону чи неодмінного посилання в регламенті.
Уніфікація — вибір оптимальної кількості різновидів продукції, процесів, послуг, значення їх характеристик.

Відповідно до специфіки об'єкта стандартизації, складу та змісту вимог, встановлених до нього, згідно з ДСТУ1.1-2001 розробляють стандарти таких видів:
1) основоположні стандарти;

2) термінологічні стандарти;

3) стандарти на методи випробування;

4) стандарти на продукцію;

5) стандарти на процеси;

6) стандарти на послугу;

7) стандарти на сумісність;

8) стандарти загальних технічних умов.

Стандарти та інші нормативні документи складають значну і важливу частину нормативної бази економіки країни. Розробку стандартів здійснюють вчені та спеціалісти головних і базових організацій зі стандартизації усіх галузей народного господарства. На основі результатів науково-дослідних, проектно-конструкторських і дослідницько-технологічних робіт у стандартах встановлюються перспективні вимоги, тобто закладаються не тільки показники, що визначають якість продукції на даному етапі, але й перспективні показники технічного рівня, якості та економічності, відповідно до яких повинна проектуватися і освоюватися нова продукція.
Стандарти з випереджаючими вимогами є своєрідним прогнозом технічного прогресу продукції, що розробляється. При цьому повинні використовуватися найсучасніші методи прогнозування і оптимізації. Математичні методи оптимізації кількісних вимог стандартів дають можливість отримувати найвищий ефект від стандартизації.
Стандарти та інша нормативна документація відіграють важливу роль при вирішенні технічних, економічних і соціальних проблем країни, тому належить постійно підвищувати науково-технічний рівень чинних стандартів, оновлювати їх з метою заміни застарілих показників і своєчасного відображення вимог народного господарства.
В Україні стандартизація, що має державний характер, спрямована на забезпечення:
· єдиної технічної політики;

· захисту інтересів вітчизняних виробників та споживачів продукції (процесів, робіт, послуг);

· економії всіх видів ресурсів;

· відповідності продукції (процесів, робіт, послуг) світовому рівню якості та надійності;

· гармонізації національних нормативних документів зі світовими аналогами;

· відповідності вимог нормативних документів законодавчим актам;

•
сприяння виходу української продукції на світовий ринок.
Міжнародні організації зі стандартизаціїISO,  IEC, об'єднаний технічний комітет JTCІ

Міжнародна організація ISO почала функціонувати 23 лютого 1947 р. як добровільна, неурядова організації. Вона була установлена на основі досягнутого на нараді в Лондоні в 1946 р. угоди між представниками 25-ти індустріально розвинених країн про створення організації, що володіє повноваженнями координувати на міжнародному рівні розробку різних промислових стандартів і здійснювати процедуру ухвалення їх як міжнародні стандарти. Основна мета організації ISO - сприяння міжнародному обміну товарами і послугами, а також співпраці країн в економічній, інтелектуальній, технологічній і науковій сферах. 

Діяльність ISO пов'язана із стандартизацією великого спектру товарів, технологій і послуг різних областей, включаючи: текстильну промисловість, обробку інформації, телекомунікацію, виробництво і використання енергії, кораблебудування, банківські і фінансові послуги, захист навколишнього середовища, охорону здоров'я і безпеку, освіта і ін. 

 Спочатку повноваження ISO в міжнародній стандартизації були обмежені виключенням з її поля діяльності двох важливих галузей - телекомунікаційною, а також електротехнічної і електронної галузей, оскільки для цих напрямів вже склалася система міжнародної стандартизації в особі організацій ITU і IEC, відповідно. Проте в наслідок у цих трьох організацій розвинувся значний сумісний інтерес, пов'язаний із стандартизацією технологій інформаційної індустрії. Виключення колізій в діяльності організацій міжнародної стандартизації там, де їх інтереси пеерсікались, вирішувалося за допомогою створення сумісного комітету (наприклад, JTC1) або робочих груп. 

Офіційна назва ISO це - International Organization for Standardization. "ISO" не є абревіатурою офіційної назви організації, а слово, яке служить ще одним її назвою. Це слово походить від грецького слова "isos", яке означає "рівний" (equal), тобто рівний стандарту. 

Організація ISO внесла великий внесок до становлення міжнародної системи стандартизації. 

До її важливих заслуг слід віднести розробку тих, що знайшли усесвітнє застосування фундаментальних системних стандартів по основах управління якістю продукції (ISO 9000) і навколишнім середовищем (ISO 14000), а також розробку стандартів на телефонні і банківські картки, фотоустаткування, вантажні контейнери, звичайно ж, мови програмування і багато що інше. 

Масштаб діяльності ISO характеризується наступними даними. 

Загальне число створених і супроводжуваних стандартів ISO до 2001 р., складало порядка 13000, з яких більше 2000 стандартів відносяться до області ІТ. 

У ISO працює близько 3 000 технічних комітетів, підкомітетів і робочих груп, в нарадах яких щорічно бере участь більше 30000 експертів. ISO співробітничає з більш ніж 500 міжнародними організаціями. 

ISO є організацією федерального типу. У її склад входять організації, які підрозділяються на три групи: 

· організації-члени ISO (memberbodies) - безпосередньо складові ISO і що є найбільш представницькими організаціями стандартизації в своїх країнах, які розділяють відповідальність за виконання основних організаційних і технічних завдань ISO, а також несуть основне фінансове навантаження по забезпечення діяльності ISO; 

· організації-кореспонденти (correspondentmembers) - що не приймають активної участі в технічній і організаційній роботі ISO, але що мають доступ до інформації, що цікавить їх (зазвичай ця форма участі в роботі ISO використовується для залучення до процесу стандартизації країн, що розвиваються); 

· організації-підписчики (subscribermembers) - організації, з яких взимаются мінімальні внески, що дозволяють їм підтримувати офіційні контакти з системою стандартизації (зазвичай цією формою участі користуються економічно слабо розвинені країни). 

До 2001 р. ISO включала в свій склад 135 організацій національних стандартів, з них 90 - першого типу (member bodies), 36 - другого (correspondent members) і 9 - третього (subscriber members). 

Організаційна структура ISO [www.iso.ch] показана нарис. 2.1, на якому використовуються наступні скорочення: 

CASCO - ISO Committee on conformity assessment (комітет з сертифікації) 

COPOLCO - ISO Committee on consumer policy (комітет споживчої політики) 

DEVCO - Committee on developing country matters (комітет у справах з країнами, що розвиваються) 

INFCO - ISO Committee on information system and services (комітет з інформаційних систем і послуг) 

REMCO - ISO Committee on reference materials (комітет з еталонних матеріалів) 

Верховним органом ISO є Генеральна асамблея (General Assembly), яка збирається раз на три роки для вироблення політичних вирішень стратегічного рівня і обрання керівного складу організації. 

Реалізація цих стратегічних рішень покладається на Раду (Council), до складу якої входять президент Генеральної асамблеї (як голова Ради), віце-президент, скарбник організації і близько двох десятків вибраних високопоставлених чиновників. Засідання Ради проводяться щорічно. На них вирішуються питання, пов'язані з технічною структурою ISO, з публікацією прийнятих стандартів, призначенням членів виконавських органів, наприклад, Радого з технічного управління (Technical Management Board), з обранням голів технічних комітетів, затвердженням планів робіт технічних комітетів і ін. 

У організаційну стуктуру ISO входять: комітети, що відповідають за розробку політики організації (CASCO, COPOLCO, DEVCO, INFCO); комітет з еталонних або довідкових матеріалів (REMCO); постійні і тимчасові групи технічних консультантів (advisory groups); центральний секретаріат (Central Secretariat); технічні комітети (Technical Committees, TCs). 

Вся змістовна робота по стандартизації ІТ виконується технічними комітетами. Кожен технічний комітет має унікальний ідентифікатор, який складається з префікса "ТС", за яким слідує порядковий номер комітету. Якщо комітет розпускається, то його номер не перевикористовується. При утворенні нового комітету йому привласнюється перший по порядку невживаний номер. Кожен комітет має свій секретаріат. Робота, що виконується комітетом, розподіляється по підкомітетах (subcommittees, SCs) з урахуванням їх спеціалізації. Кожен підкомітет також має свій секретаріат. Секретаріати комітетів і підкомітетів розподіляються по організаціях-членах ISO, які і спонсорують роботу відповідних секретаріатів. 

Технічні комітети і підкомітети можуть розподіляти роботу по робочих групах (Work Groups, WGs). Робочі групи не мають секретаріатів. Вони очолюються керівниками (conveners), батьківськими комітетами, що призначаються. Кожна з організацій-членів ISO може побажати, щоб її представник брав участь в роботі будь-якого комітету, підкомітету або робочої групи. Існують дві форми такого представництва - у вигляді P-членів (P-members) і O-членів (O-members). Перші є повноправними учасниками (participants) роботи по стандартизації, другі виступають в ролі оглядачів (observers) роботи, функції яких обмежуються тільки отриманням інформації про виконувану роботу. 

В кінці 2000 р. в ISO налічувалося 187 комітетів, 572 підкомітети, 2063 робочих груп і 45 спеціальних дослідницьких груп. 

Центральний секретаріат ISO розташований в Женеві, має штат близько 200 чоловік. Він здійснює організацію поточної роботи комітетів, інформаційне забезпечення членів ISO, технічну і організаційну підтримку роботи секретаріатів комітетів і підкомітетів і ін. 

Щорічні витрати на фінансування роботи ISO оцінюються в 150 мільйонів швейцарських франків. 80 відсотків цієї суми спонсорується 35-у основними членами ISO. Інші 20 відсотків збираються з внесків членів ISO, що залишилися, а також з доходів, отриманих від продажу публікацій ISO. Друга частина суми витрачається в основному на підтримку роботи центрального секретаріату. 

Основними партнерами ISO є організації стандартизації IEC і ITU. Стратегічним партнером ISO, з яким вона значною мірою погоджує свою діяльність, є Усесвітня торгова організація (World Trade Organization, WTO). 

Тепер розглянемо власне процес розробки міжнародних стандартів, так званий ISO-процес. 

Спрощена модель ISO-процесу, що визначає цикл розробки міжнародних стандартів, включає наступні основні етапи еволюції документа: 

· заявка на розробку стандарту (new work item proposal, NP) 

· робочий документ (Working Draft, WD) 

· проект пропозиції (Draft Proposal, DP) 

· проектміжнародногостандарту (Draft International Standard, DIS) 

· міжнароднийстандарт (International Standard, IS). 

Спочатку пропозиція про виконання нової роботи (new work item proposal, NP) поступає в секретаріат відповідного комітету. Це пропозиція, як правило, виходить від деякого Р-члена або організації, що офіційно співробітничає з ISO (liaison organization). Якщо комітет приймає ця пропозиція, то воно поступає в деякий підкомітет цього комітету і одна з робочих груп даного підкомітету готує відповідний WD, який потім передається в підкомітет для голосування. Якщо консенсус в підкомітеті по даному WD досягнутий, то цей документ приймає статус DP і прямує в центральний секретаріат для реєстрації як DIS. (В принципі DIS вважається достатньо стабільним документів, який може служити як основа для проектування відповідних йому реалізацій.). Центральний секретаріат перевіряє, чи відповідає даний DIS вимогам ISO і, якщо він всім вимогам відповідає, розсилає його членам ISO для вивчення, підготовки зауважень і вердикту. Коли схвалення дістало від більшості членів технічного комітету і від не менше чим трьох чвертей голосуючих членів ISO, даний DIS, званий на кінцевій стадії остаточним або Final DIS (FDIS), стає IS і публікується як міжнародний стандарт. Для оновлення стандартів в ISO був прийнятий за основу п'ятирічний цикл. 

Термін розробки стандартів відповідно до описаної вище схеми міг складати до трьох-чотирьох років, що незабаром стало стримуючим чинником для галузі ІТ, що так стрімко розвивалася. 

Склад типів нормативних документів ISO тепер включає: 

· стандарти ISO (ISO Standards) 

· публічнодоступніспецифікації ISO (ISO/PAS - Publicly Available Specifications) 

· технічніспецифікації ISO (ISO/TS - Technical Specifications) 

· технічнізвіти (ISO/TR - Technical Reports) 

· промисловітехнічніугоди (ITA - Industry Technical Agreement). 

Зокрема, типами документів, що характеризуються вимогами меншого рівня узгодженості в порівнянні з міжнародними стандартами, є документи ISO/PAS і ISO/TS, для яких по розсуду робочих груп і підкомітетів ISO можуть бути реалізовані прискорені варіанти ISO-процесу. 

ISO також забезпечує можливість ухвалення документів, розроблених поза даною організацією, як, наприклад, промислові технічні угоди (Industry Technical Agreement). 

Всі ці документи із спрощеним ISO-процесом повинні будуть переглядатися через три роки, внаслідок чого можливі два варіанти. Або вони переставатимуть діяти, або, у разі успішного перегляду, прийматимуть статус міжнародних стандартів ISO. 

Розглянута вище модернізація ISO процесу показує бажання ISO бути гнучкою і такою, що адаптується, щоб відповідати вимогам індустрії і ринку до системи міжнародних стандартів. 

Організація IEC, утворена в 1906 р., також як і ISO є добровільною неурядовою організацією. Її діяльність в основному пов'язана із стандартизацією фізичних характеристик електротехнічного і електронного устаткування. Основна увага IEC приділяє таким питанням, як, наприклад, електровимірювання, тестування, утилізація, безпека електротехнічного і електронного устаткування. Як і в ISO, членами IEC є національні організації (комітети) стандартизації технологій у відповідних галузях, що представляють інтереси своїх країн в справі міжнародної стандартизації. В даний час до складу IEC входить більше 50 таких членів. 

З організаційної точки зору IEC має пристрій багато в чому аналогічне ISO. Процес створення стандартів в IEC також аналогічний моделі цього процесу, прийнятій в ISO. Правильніше слід було б говорити про аналогічність ISO організації IEC, оскільки ISO створювалася багато в чому за образом і подобою великодосвідченою IEC. Як і в ISO основну роботу по розробці стандартів в IEC виконують технічні комітети (TCs) і підкомітети (SCs), загальна чисельність яких більше 200. 

Разом із стандартами на електротехнічні апарати і машини IEC розробляє стандарти на електронні пристрої, пов'язані з обробкою інформації. Наприклад, їй розроблені наступні стандарти: 

· IEC-625.1 - стандарт на інтерфейс шини програмованих приладів; 

· IEC-9316 - стандарт на системний інтерфейс комп'ютерів з 8-розрядною шиною. 

Маючи сумісні інтереси в області стандартизації ІТ, ISO і IEC домовилися об'єднати свої зусилля, створивши в 1987 р. єдиний орган JTC1 (Joint Technical Committee 1 - Об'єднаний технічний комітет 1), призначений для формування всеосяжної системи базових стандартів в області ІТ і їх розширень для конкретних сфер діяльності. Цей комітет тісно співробітничає з Міжнародним Союзом Електрозв'язку (ITU). 

Розглянемо точніші визначення сфери діяльності і цілей комітету JTC1, сформульовані в документі ISO\IEC JTC1 N430, прийнятому на пленарній нараді комітету, що проходила в Парижі в грудні 1996 р. 

Сфера діяльності - міжнародна стандартизація в області ІТ, при цьому поняття ІТ в цьому документі трактується таким чином: "Інформаційні технології включають специфікацію, проектування і розробку систем і засобів, що мають справу із збором, уявленням, обробкою, безпекою, передачею, організацією, зберіганням і пошуком інформації, а також обміном і управлінням інформацією".
Основними цілями JTC1 визначаються: 

"розробка, підтримка, просування стандартів ІТ, що є необхідними для глобального ринку, задовольняють вимогам бізнесу і користувачів і що мають відношення до: 

· проектуванню і розробці систем і засобів ІТ

· продуктивності і якості продуктів і систем ІТ

· безпеці систем ІТ і інформації 

· переносимості прикладних програм 

· інтероперабельности продуктів і систем ІТ

· уніфікованим засобам і оточенням 

· гармонізованому словнику понять області ІТ

· дружнім і ергономічним призначеним для користувача інтерфейсам". 

Основні принципи роботи JTC1 будуються відповідно до вимог сучасного бізнесу і орієнтуються на економічну рентабельність і скорочення термінів розробки стандартів, а також припускають залучення до процесу стандартизації широкого круга зацікавлених професійних організацій і експертів, акцентування на забезпечення інтернаціоналізації продуктів і сервісів. 

Робота над стандартами ІТ, здійснювана в JTC1, тематично розподілена по підкомітетах (Subcommittees - SC). 

На додаток до підкомітетів JTC1 періодично створює спеціальні і/або дослідницькі групи, вирішальні поточні завдання стандартизації ІТ. 

Організація ITU

ITU (International Telecommunication Union - Міжнародний Союз Електрозв'язку) - міжнародна міжурядова організація, що спеціалізується в області стандартизації електрозв'язку. Вона об'єднує більше 500 урядових і неурядових організацій. У її склад входять телефонні, телекомунікаційні і поштові міністерства, відомства і агенства різних країн, а також організації-постачальники устаткування для забезпечення телекомунікаційного сервісу. Основне завдання ITU полягає в координації розробки гармонізованих на міжнародному рівні правив і рекомендацій, призначених для побудови і використання глобальних телемереж і їх сервісів. 

У 1947 р. ITU отримала статус спеціалізованого агенства Організації Об'єднаних Націй (ООН). Центральний офіс ITU розташований в Женеві (Швейцарія). Штатний склад співробітників включає 770 чоловік. Річний бюджет організації складає близько 333 мільйонів швейцарських франків. 

ITU - стара міжнародна професійна організація. Вона була заснована в 1865 р. після підписання 20-у європейськими державами першої міжнародної конвенції по телеграфії. Перша назва ITU розшифровувалася як Міжнародний союз по телеграфії (International Telegraph Union). Весь час свого існування ITU несло відповідальність за розробку правив і рекомендацій, що регламентують розвиток глобальних телекомунікаційних мереж і сприяючих стандартизації телепослуг, а також стандартизації операцій по експлуатації систем електрозв'язку. ITU оперативно відстежувала новітні досягнення, такі, як, наприклад, винахід телефону і радіотелеграфії, поява супутникового зв'язку і цифрових систем передачі даних, сучасних комп'ютерних мереж і систем мобільного зв'язку, інтегруючи ці досягнення в глобальні телекомунікаційні послуги. 

Своя перша назва організація зберігала до 1932 р., коли на мадридській міжнародній конференції з телекомунікацій було ухвалено рішення про зміну її назви. ITU почала називатися Міжнародним союзом по телекомунікаціях (International Telecommunication Union), що дозволило зберегти незмінній абревіатуру назви організації. 

У 1956 р. в результаті чергової реорганізації ITU був сформований Міжнародний консультативний комітет з телеграфії і телефонії (International Telephone and Telegraph Consultative Committee, - CCITT), в роботах якого, зокрема, були закладені основи стандартизації технологій комп'ютерних мереж. Іншими основними підрозділами ITU у той час були: CCIR (the International Radio Consultative Committee - Міжнародний консультативний комітет з радіозв'язку) і IFRB (the International Frequency Registration Board - Міжнародний радий з реєстрації частот), а з 1990 р. і Радий з розвитку телекомунікацій в країнах, що розвиваються (Telecommunications Development Bureau - TDB). 

У грудні 1992 р. на позачерговій женевській конференції була проведена структурна реформа ITU. Були створені три сектори: 

· Радіокомунікації (RadiocommunicationSector або ITU-R) - сектор, що включає загальні функції комітету по радіозв'язки CCIR, а також завдання, що виконувалися радим з реєстрації частот FRB. 

· Стандартизації телекомунікацій (TelecommunicationStandardizationSector (TSS) або ITU-T) - сектор, який прийняв на себе функції CCITT, а також функції комітету по радіозв'язки CCIR, пов'язані з виходом засобів радіозв'язку на мережі загального користування. 

· Розвитку телекомунікацій (TelecommunicationDevelopment або ITU-D) - сектор, що визначає питання стратегії і політики розвитку систем електрозв'язку. 

Вищою ланкою організаційного управління ITU служить Загальна конференція (Plenipotentiary Conference), що визначає стратегічні рішення, пов'язані з напрямами діяльності і структурою організації, а також що формує виконавський орган - Раду (Council), що здійснює виконання намічених конференцією завдань. Найвищим органом управління кожного сектора є усесвітня конференція відповідної (для даного сектора) тематичної спрямованості. 

Зокрема, для сектора ITU-T (також званого TSS), який представляє в даному контексті найбільший інтерес, такі конференції називаються Усесвітніми конференціями із стандартизації телекомунікацій (World Telecommunication Standardization Conferences). Одним з основних завдань ITU-T є розробка і узгодження Рекомендацій, забезпечуючих інтероперабельність телекомунікаційного сервісу в глобальному масштабі. 

Для організацій, що входять до складу ITU-T визначено наступні п'ять класів членства: 

· клас A - національні міністерства і відомства зв'язку; 

· клас B - крупні приватні корпорації, що працюють в області електрозв'язку; 

· клас C - наукові організації і підприємства, що проводять зв'язне устаткування; 

· клас D - міжнародні організації, зокрема, організація ISO; 

· клас E - організації з інших областей діяльності, але зацікавлені вроботі в даному секторі. 

Право голосу при ухваленні рішень дається тільки представникам організацій класів A, B. 

Стандарти, що приймаються, ITU-T мають статус рекомендацій. 

Основна робота по розробці стандартів виконується дослідницькими групами (Study Groups - SGs). Кожна з груп має власний напрям діяльності. Склад дослідницьких груп достатньо стабільний. Він вибраний за тематичним принципом, так, щоб забезпечити повноту покриття всіх актуальних напрямів технологій електрозв'язку. У 2000 р. налічувалося 14 таких груп. З погляду стандартизації ІТ найбільший інтерес представляє діяльність таких груп, як, наприклад: 

· SG7 - Data and open communications systems (Даніівідкритікомунікаційнісистеми) 

· SG8 - Multimedia Services (Мультимедійнісервіси) 

· SG10 - Software languages (Мовидляпрограмногозабезпечення) - маютьсянаувазістандартимовпрограмуванняімовформальноїспецифікації, використовуванихприрозробцітелекомунікаційнихсистем. 

· SG13 - GII principles and structure (СтруктураіпринципиГлобальноїінформаційноїінфраструктури). 

З сказаного ясно, що інтереси JTC1 і ITU-T в області стандартизації ІТ значною мірою перекриваються, хоча, звичайно, є і аспекти, специфічні для кожної з організацій. 

Очевидно, що для прогресу в області стандартизації ІТ важливої ролі набуває тісна співпраця між JTC1 і ITU-T. 

Значущим результатом такої співпраці є угода про загальний текст для стандартів ISO/IEC (тобто JTC1) і Рекомендацій ITU-T/CCITT, що відносяться до одних і тих же аспектів в областях OSI і ODP. 

У інших випадках ця співпраця виявляється в ухваленні однією організацією тексту стандарту, розробленого іншою організацією. Прикладами тут можуть служити ухвалення попередником ITU-T, організацією CCITT, еталонній базовій моделі OSI, розробленій в надрах ISO, а також ухвалення організаціями ISO/IEC рекомендацій за технологією передачі повідомлень, розроблених CCITT. 

Ще однією формою співпраці є сумісна розробка стандартів, як, наприклад, розробка стандарту для служби Довідника (Directory) і стандарту для еталонної моделі відкритої розподіленої обробки (ODP). 

Завершуючи розгляд діяльності офіційних міжнародних організацій стандартизації ІТ, зробимо наступні виводи: 

· Діяльність цих організацій тісно взаємозв'язана і скоординована. 

· Використовуються різні форми кооперації зусиль цих організацій для створення всеосяжної системи міжнародних стандартів ІТ. 

· Інтенсивність зусиль в міжнародній стандартизації ІТ постійно зростає, що досягається підвищенням ефективності роботи самої системи міжнародної стандартизації, залученням до цього процесу все більшого числа професійних організацій і експертів, розвитком співпраці з промисловими консорціумами.

СУТНІСТЬ СЕРТИФІКАЦІЇ ПРОДУКЦІЇ ТА ПОСЛУГ

Сертифікацію продукції вСистемі проводять винятково органи з сертифікації, а в разі їх відсутності - організації, що виконують функції органів з сертифікації продукції за дорученням Держстандарту України.

Випробувань в акредитованій в Системі лабораторії зразків продукції, відібраних у порядку та в кількості, встановленими органом з сертифікації та проведення і/або:

· обстеження виробництва, технічного нагляду та контрольних випробувань зразків продукції, що відбираються з виробництва або з торгівлі в кількості, в термін та в порядку, які встановлено органом з сертифікації у програмі технічного нагляду за сертифікованою продукцією;

· атестації виробництва та подальшого технічного нагляду за виробництвом сертифікованої продукції, який здійснюється органом з сертифікації, або за його дорученням - іншими організаціями; сертифікації системи якості щодо виробництва продукції, яку сертифікують, та подальшого технічного нагляду за відповідністю системи якості встановленим вимогам, який здійснюється компетентним органом, акредитованим у Системі.

Орган з сертифікації продукції може застосовувати й інші правила щодо вибору схеми (моделі) сертифікації залежно від специфіки продукції та особливостей її виробництва.

Рекомендовані схеми (моделі) сертифікації продукції наведені в табл. 3.1. Під час сертифікації перевіряються характеристики (показники) продукції і застосовуються методи випробувань, які дають змогу:

· провести ідентифікацію продукції, зокрема перевірити належність до класифікаційної групи, відповідність технічної документації, походження, належність до цієї партії тощо;

· повно і вірогідно підтвердити відповідність продукції заданим вимогам.

Загальні вимоги до нормативних документів на продукцію, яку сертифікують
Обов'язкова сертифікація продукції проводиться на відповідність до обов'язкових вимог нормативних документів, які зареєстровані у встановленому порядку, а також аналогічних вимог міжнародних та національних стандартів інших держав, що введені в дію в Україні.

Добровільна сертифікація проводиться на відповідність до вимог нормативних документів, які узгоджені з постачальником і споживачем.

У нормативних документах на продукцію, які застосовуються під час обов'язкової сертифікації, повинні ясно та однозначно наводитись технічні вимоги, що підтверджуються сертифікацією. Норми та дозволені відхилення треба задавати так, щоб забезпечувалась можливість їх вимірювання з заданою або відомою похибкою під час випробувань.
Вступна частина нормативного документа або розділ "Галузь використання" мають містити вказівку щодо можливості використання документа для сертифікації (наприклад, "стандарт придатний для обов'язкової сертифікації").

У нормативних документах на продукцію, які застосовуються під час обов'язкової сертифікації, в спеціальному розділі або через посилання на інший нормативний документ повинні встановлюватись методи, умови, обсяг і порядок випробувань для підтвердження відповідності до технічних вимог. Потрібно встановлювати вимоги щодо показників точності вимірювань та випробувань, що забезпечують порівняння результатів, які отримані різними випробувальними лабораторіями. Якщо послідовність проведення випробувань впливає на результати випробувань, то її треба навести.

Нормативні документи на методи випробувань є обов'язковими, якщо в нормативних документах на продукцію в частині перевірки обов'язкових вимог наведені посилання на ці нормативні документи.

Вимоги щодо маркування, які встановлені нормативними документами, повинні забезпечувати однозначну ідентифікацію продукції, а також містити вказівки про спосіб нанесення знаку відповідності.

Органи з сертифікації продукції не пізніше ніж за шість місяців, сповіщають підприємства, яким ними надано право застосування сертифіката відповідності, про заплановані зміни в стандартах, що поширюються на сертифіковану продукцію.

. Загальні правила та порядок проведення робіт з сертифікації
Подання та розгляд заявки
Для проведення сертифікації продукції вСистемі заявник подає до акредитованого органу з сертифікації продукції заявку. Форма заявки наведена в додатку 1.

Інформація про акредитовані в Системі органи з сертифікації продукції міститься в довідкових матеріалах, що складаються за даними Реєстру Системи та видаються Держстандартом України.

Заявки на сертифікацію продукції іноземного виробництва за схемами з обстеженням, атестацією виробництва або сертифікацією систем якості подаються до Держстандарту України.

У разі відсутності на час подання заявки акредитованого в Системі органу з сертифікації продукції заявка подається до Держстандарту України.

Якщо є декілька акредитованих органів з сертифікації конкретного виду продукції, заявник має право подати заявку до будь-якого з них.

Орган із сертифікації розглядає заявку і не пізніше одного місяця після її подання сповіщає заявника про своє рішення, яке повинно вміщати основні умови сертифікації.

Аналіз документації
Аналіз документації проводиться з метою перевірки її відповідності встановленим вимогам. Під час аналізу наданої документації перевіряється:

· наявність нормативних документів на продукцію (за необхідності);

· наявність документа, що підтверджує походження продукції;

· наявність документа виробника про гарантії та відповідність продукції чинним вимогам;

· наявність документа, що підтверджує розміри партії і дату випуску продукції;

· наявність (за необхідності) висновку відповідних контролю вальних організацій (Міністерства охорони здоров'я, Державної інспекції ветеринарної медицини чи карантину рослин, Держнаглядохоронпраці тощо);

· достовірність, правильність заповнення та термін дії документації;

· достатність вимог щодо маркування та етикетування продукції.

Негативні результати аналізу документації оформляються висновком, який передається заявнику для усунення недоліків. Позитивні результати використовуються для підготовки і оформлення сертифікатів відповідності.

Обстеження виробництва
Обстеження виробництва проводиться з метою встановлення відповідності фактичного стану виробництва вимогам документації, підтвердження можливості підприємства виготовлювати продукцію відповідно до вимог чинних нормативних документів, видачі рекомендацій щодо періодичності та форм проведення технічного нагляду за виробництвом сертифікованої продукції.

Під час обстеження виробництва проводиться експертиза нормативної, технічної та технологічної документації, яка передбачає:

· перевірку відповідності показників і характеристик продукції, встановлених технічною документацією, вимогам нормативних документів, що поширюється на продукцію та технологічні процеси її виготовлення;

· оцінку достатності контрольних операцій і випробувань, передбачених технологічною документацією, для забезпечення впевненості в повній відповідності продукції, яка випускається, вимогам нормативної документації, що на неї поширюється;

· оцінку системи вхідного контролю сировини і матеріалів та системи контролю показників технологічного процесу;

· перевірку відповідності показників точності засобів вимірювальної техніки та випробувального обладнання, що застосовується, вимогам технічної документації щодо дозволених відхилень показників і характеристик;

· перевірку наявності і ефективності системи метрологічного забезпечення засобів вимірювальної техніки та випробувального обладнання, які застосовуються.

За результатами обстеження складається акт обстеження, який повинен містити обґрунтовані висновки і, за необхідності, рекомендації щодо усунення виявлених недоліків. Акт підписують члени комісії і затверджує керівник органу.

Атестація виробництва
Атестація виробництва проводиться з метою оцінки технічних можливостей підприємства-виробника забезпечити стабільний випуск продукції, що відповідає вимогам нормативних документів, та видачі рекомендацій щодо періодичності випробувань, кількості зразків (проб), що випробовуються під час сертифікації, способів та правил їх відбирання.

Атестація виробництва проводиться органом із сертифікації продукції і виконується за ініціативою заявника або за рішенням органу з сертифікації продукції. Порядок проведення цих робіт встановлено в ДСТУ 3414.

Результати атестації оформляються атестатом виробництва, який направляється заявнику.

Сертифікація системи якості
Сертифікація системи якості щодо виробництва продукції, яка сертифікується, проводиться з метою забезпечення впевненості органу з сертифікації продукції в тому, що продукція, яка випускається підприємством, відповідає обов'язковим вимогам нормативних документів, всі технічні, адміністративні та людські чинники, що впливають на якість продукції, перебувають під контролем, продукція незадовільної якості своєчасно виявляється, а підприємство вживає заходів щодо запобігання постійному виготовленню такої продукції.

Результати сертифікації системи якості оформлюються сертифікатом на систему якості, який направляється заявнику та в копії - органу з сертифікації продукції. 

Проведення випробувань з метою сертифікації
Випробування продукції з метою сертифікації проводяться випробувальною лабораторією (центром), що акредитована вСистемі на право проведення видів випробувань, які передбачені нормативними документами на продукцію, або на право проведення випробувань цієї продукції.

Заявник надає зразки (проби) продукції для випробувань та технічну документацію на них. Склад технічної документації встановлюється органом з сертифікації.

Кількість зразків для випробувань та правила їх відбору встановлюються органом з сертифікації.

Випробування продукції, що імпортується, проводяться випробувальними лабораторіями (центрами), які акредитовані вСистемі, за винятком випадків, коли існує угода щодо взаємного визнання результатів випробувань.

За позитивних результатів протоколи випробувань передаються органу з сертифікації продукції і в копії - заявнику.

У разі отримання негативних результатів хоча б по одному з показників випробування з метою сертифікації припиняються, інформація про негативні результати подається заявнику та органу з сертифікації продукції, який скасовує заявку.

Повторні випробування можна провести тільки після подання нової заявки та надання органу з сертифікації продукції переконливих доказів проведення підприємством коригувальних заходів щодо усунення причин, що спричинили невідповідність.

Зразки продукції, що пройшли випробування з метою сертифікації, зокрема руйнівні, залишаються власністю заявника. Порядок списання, утилізації і повернення зразків та зберігання зразків-свідків повинен бути регламентований документацією органу.

Видача сертифіката відповідності
Сертифікат відповідності видається винятково органом із сертифікації продукції. Сертифікат видається на одиничний виріб, на партію продукції або на продукцію, що випускається підприємством серійно протягом терміну, встановленого ліцензійною угодою, з правом маркування знаком відповідності кожної одиниці продукції.

За наявності протоколів з позитивними результатами випробувань, сертифіката на систему якості або атестата виробництва, залежно від прийнятої схеми (моделі) сертифікації, орган з сертифікації продукції оформляє сертифікат відповідності, реєструє його в Реєстрі Системи згідно з ДСТУ 3415-96 та видає заявнику.

Форми сертифікатів відповідності наведені в додатку 2.

Вибір форми сертифіката відповідності залежить від ступеня підтвердження вимог нормативних документів:

· якщо підтверджена відповідність продукції усім обов'язковим вимогам, то застосовується форма 1;

· якщо підтверджена відповідність продукції усім вимогам, то застосовується форма 2;

· якщо підтверджена відповідність продукції окремим вимогам, то застосовується форма З І в сертифікаті перераховуються підтверджені вимоги.

За бажанням заявника йому може бути додатково виданий оригінал сертифіката відповідності російською мовою з тим самим номером і датою видачі.

Підтвердження факту сертифікації продукції (послуги) можна здійснювати:

· оригіналом сертифіката відповідності;

· знаком відповідності згідно з вимогами ДСТУ 2296-96;

· копією сертифіката відповідності, завіреною органом, який видав сертифікат, або територіальним центром стандартизації, метрології та сертифікації;

· інформацією в документі, що додається до продукції, з зазначенням номера сертифіката, терміну його дії та органу, що його видав (інформацію можна надавати у вигляді декларації постачальника про відповідність).

Маркування продукції знаком відповідності здійснює заявник.

Право маркування продукції знаком відповідності надається заявнику на підставі ліцензійної угоди.

Якщо випробування продукції за окремими показниками проводились декількома акредитованими в Системі або визнаними в системі лабораторіями (центрами) інших систем, то сертифікат відповідності видається за наявності всіх необхідних протоколів з позитивними результатами випробувань. У цьому разі в сертифікаті відповідності перелічують усі протоколи випробувань із зазначенням випробувальних лабораторій (центрів), що проводили випробування, а також визнані сертифікати (за їх наявності).

Термін дії сертифіката на продукцію, що випускається підприємством серійно протягом терміну, що встановлений ліцензійною угодою, визначає орган з сертифікації з урахуванням терміну дії нормативних документів на продукцію, терміну, на який сертифікована система якості або атестоване виробництво, гарантійного терміну придатності продукції до моменту її реалізації або терміну зберігання продукції, але не більше ніж на два роки, якщо атестовано виробництво, і на три роки, якщо сертифіковано систему якості. За умови проведення сертифікації продукції, що випускається серійно, за схемою з обстеженням виробництва термін дії сертифіката відповідності не повинен перевищувати один рік.

Термін, що встановлений в ліцензії, не продовжується. Порядок надання нової ліцензії замість тієї, що втратила чинність, визначає орган з сертифікації продукції в кожному конкретному випадку згідно з вимогами порядку сертифікації конкретної продукції.

У разі внесення змін до конструкції (складу) продукції або технології її виготовлення, що можуть вплинути на показники, які підтверджені під час сертифікації, заявник зобов'язаний попередньо сповістити про це орган, який надав ліцензію. Орган з сертифікації продукції приймає рішення про необхідність проведення нових випробувань або оцінки стану виробництва продукції.

У випадку, якщо норми, встановлені стандартом на показник, підтверджений під час сертифікації, змінені на жорсткіші, то питання про припинення дії кожної наданої ліцензії вирішує орган із сертифікації продукції за погодженням з Держстандартом України.

Рішення про визнання сертифікатів, виданих органами з сертифікації інших країн, які не є членами Системи сертифікації УкрСЕПРО, на продукцію, що імпортується в Україну, приймає в орган з сертифікації продукції, керуючись ДСТУ 3417-96. Вибрані процедури визнання повинні бути обґрунтовані і документально підтверджені в разі реєстрації свідоцтва про визнання.

Технічний нагляд за стабільністю показників сертифікованої продукції під час її виробництва
Технічний нагляд за стабільністю показників, що підтверджені сертифікатом відповідності, під час виготовлення продукції здійснює орган, який видав сертифікат. За пропозицією органу з сертифікації продукції нагляд може проводитись органами з сертифікації систем якості або територіальними центрами стандартизації, метрології та сертифікації.

До участі у проведенні технічного нагляду можна залучати фахівців Держнагляд-охоронпраці, Держсаннагляду тощо для забезпечення вірогідності інформації щодо спеціальних питань контролю.

Обсяг, порядок та періодичність нагляду встановлюються органом із сертифікації продукції під час проведення сертифікації і регламентуються програмою технічного нагляду, яка розробляється органом і затверджується його керівником.

За результатами нагляду орган з сертифікації продукції може призупинити дію ліцензії чи сертифіката у випадках:

· порушення вимог, що ставляться до продукції під час обов'язкової сертифікації;

· порушення вимог з технології виготовлення, правил приймання, методів контролю та випробувань, позначення продукції, що узгоджені з органом з сертифікації під час проведення сертифікації;

· зміни нормативних документів на продукцію або на методи її випробувань без попереднього погодження органом з сертифікації продукції;

· зміни конструкції (складу), комплектності або технології виготовлення продукції без попереднього погодження органом з сертифікації продукції.

Рішення про припинення дії ліцензії і/або сертифіката відповідності приймається у випадку, якщо вжити коригувальні заходи, погоджених органом з сертифікації продукції, підприємство може усунути виявлені причини невідповідності та без проведення повторних випробувань акредитованою випробувальною лабораторією підтвердити відповідність продукції вимогам нормативних документів. У протилежному разі ліцензія або сертифікат скасовуються.

Інформація про припинення дії (скасування) сертифіката відповідності у письмовій формі доводиться органом із сертифікації до відома заявника та Національного органу з сертифікації.

Дія сертифіката відповідності припиняється з моменту вилучення його з Реєстру Системи згідно з ДСТУ 3415-96.

Уразі припинення дії сертифіката здійснюються такі коригувальні заходи.

Орган з сертифікації:

· інформує про припинення чи відновлення дії сертифіката відповідності органи Держспоживзахисту і Держмиткомітету та інші зацікавлені організації;

· встановлює термін виконання коригувальних заходів;

-
контролює виконання заявником коригувальних заходів. Заявник:

· визначає обсяг виробленої невідповідної продукції та нове маркування для розрізнення продукції, виробленої до і після проведення коригувальних заходів;

· повідомляє споживачів про небезпеку (або небажаність) використаних (експлуатацію) продукції та порядок усунення виявлених невідповідностей або обміну продукції;

· усуває невідповідності в продукції, що знаходиться в експлуатації, або забезпечує її повернення та доопрацювання, заміняє продукцію у споживача, якщо усунення виявлених невідповідностей неможливе чи недоцільне;

· здійснює заходи для усунення причин невідповідності продукції.

У разі скасування сертифіката відповідності орган з сертифікації інформує про це органи Держспоживзахисту і Держмиткомітету та інші зацікавлені організації. Заявник повинен повернути оригінали сертифікатів та всі копії органу, який їх видав. Повернені оригінали та копії підлягають знищенню за актом.

Уразі виявлення неправильно виданого сертифіката відповідності Держстандарт України скасовує його реєстрацію згідно з ДСТУ 3415-96 та повідомляє про це відповідний орган з сертифікації, який здійснює коригувальні заходи.

Орган із сертифікації продукції веде облік виданих ним сертифікатів та направляє їх копії до Держстандарту України.

Держстандарт України на підставі Реєстру Системи видає довідники, що містять інформацію щодо сертифікованої продукції.

Орган із сертифікації продукції та організації, що діють за його дорученням, несуть відповідальність за розголошення комерційної або професійної таємниці стосовно конфіденційної інформації.

Якщо заявник бажає опротестувати заходи щодо його заявки на сертифікацію продукції, визнання сертифіката або рішення про скасування ліцензії, він повинен подати письмову апеляцію до органу з сертифікації продукції не пізніше одного місяця після одержання повідомлення про прийняте рішення. Подання апеляції не зупиняє дії прийнятого рішення.

Для розгляду кожної апеляції створюється апеляційна комісія.

Апеляція розглядається апеляційною комісією органу з сертифікації продукції не пізніше одного місяця після її одержання.

Апеляційна комісія розглядає спірні питання конфіденційно. Під час прийняття рішення мають бути присутні тільки члени комісії і в повному складі.

Апеляційна комісія, як правило, приймає одне з таких рішень:

· видати сертифікат (ліцензію);

· відмовити у видачі сертифіката (ліцензії);

· скасувати видану ліцензію.

Рішення комісії письмово доводиться до відома заявника та органу з сертифікації продукції.

Витрати, пов'язані з розглядом апеляції, несе кожна із сторін.

У разі незгоди з рішенням апеляційної комісії заявник має право звернутися до Комісії з апеляцій Національного органу з сертифікації.

Усі роботи з сертифікації продукції оплачуються заявником за договорами на проведення робіт, що укладаються з органом з сертифікації продукції, органом з сертифікації систем якості та випробувальними лабораторіями (центрами).

Витрати заявника на проведення робіт з сертифікації продукції зараховують до собівартості продукції.

Тема 4. Стандарти та якість СЕРВІСНОГО обслуговування

Цілі розробки стандартів обслуговування

 Для забезпечення високої якості технічного обслуговування фірми розробляються спеціальні стандарти або правила обслуговування, які передбачають систематичне навчання і тренування зайнятого в сервісі персоналу, забезпечують ідентичний рівень обслуговування у всій сервісній мережі і є безумовними для виконання.

 Таким чином, під стандартами обслуговування розуміють правила роботи співробітників сервісного комплексу (сервіс центру). Іншими словами, стандарти обслуговування - це організаційно-інструктивні, певною мірою методичні документи, які розроблюються спільно системотехниками, спеціалістами сервісу та економістами фірми. У них відбиті вимоги до цілей, організації, технології та забезпеченню окремих видів сервісних робіт, виконання яких гарантує високий ступінь задоволення покупця. У документа багатоцільове призначення, оскільки він одночасно виступає і як робоча інструкція, і як контрольнооцінюючий матеріал, і навіть як міні-підручник для починаючих робітників. Система таких стандартів і формує основу якісного сервісу [21].

 Наприклад, компанія Xerox установила стандарт обслуговування, за яким вона “зобов'язується усунути несправності в копіювальному апараті в будь-якій точці континентальної частини США через 3 години після одержання заявки”, для чого створений особливий підрозділ, що забезпечує виконання даної гарантії.

Під час освоєння стандартів обслуговування персонал знайомиться із станом справ підприємства, його продукцією, престижними покупцями, описом найбільш раціональних прийомів діяльності. Основна частина навчання присвячується правилам і способам ведення сервісного обслуговування, умінню створювати сприятливий психологічний клімат спілкування між спiвробітником-продавцем послуги і покупцем-відвідувачем сервісного пункту. Докладно розглядаються типові помилки і даються рекомендації щодо їх уникнення. По можливості заняття проводяться методом ділової гри.

Головною задачею забезпечення якості послуги є задоволення або перевищення очікувань споживачів. У споживачів виробляються очікування послуги, які базуються на попередньому досвіді, на ціні, яку вони сплачували, і на інших чинниках. У цьому випадку задоволення потреб залежить від різниці між послугою, яку споживачі очікують одержати, і послугою, яку вони дійсно одержали.

Оцінка якості послуг повинна здійснюватися за критеріями, які використовуються споживачами для їхніх цілей. Коли покупець оцінює якість послуг, він порівнює деякі фактичні значення параметрів оцінки якості з очікуваними величинами цих параметрів, і якщо ці очікування збігаються, тоді якість послуг вважається їм задовільною.

Найбільш важливими компонентами оцінки якості послуг є такі:

· відчутність - фізичне середовище, в якому надаються послуги (інтер'єр сервісної фірми, устаткування, зовнішній вигляд персоналу та ін.;

· надійність - послідовність виконання (наприклад, “точно у строк”, коли доставка товару здійснюється у зазначений час і місце, за умови  надійності інформаційних і фінансових процедур);

· відповідальність - бажання персоналу сервісної фірми допомогти покупцю, гарантії виконання послуг;

· закінченість - володіння необхідними знаннями і навичками, компетентність персоналу;

· доступність - легкість установлення контактів із сервісною фірмою, зручний для покупця час надання сервісних послуг;

· безпека - відсутність ризику і недовіри з боку покупця (наприклад, забезпечення цілісності вантажу при фізичному розподілі);

· ввічливість - коректність, люб'язність персоналу;

· комунікабельність - спроможність персоналу розмовляти на мові, зрозумілій покупцю;

· порозуміння з покупцем - щирий інтерес до покупця, спроможність персоналу ввійти в роль покупця і знання його потреб. 

Очікування споживачів при оцінці якості послуг базуються на основі таких ключових чинників:

· мовних комунікацій (чуток), тобто тієї інформації про послуги, про яку покупці дізнаються від інших покупців;

· особистих потреб. Даний чинник відноситься до особистості покупця, його запитів, уявлення про якість послуг і пов'язаний із його характером, політичними, релігійними, суспільними та іншими поглядами;

· минулого досвіду, тобто, можливо, такого роду послуги вже надавалися в минулому;

· зовнішніх повідомлень (комунікацій) - інформації, яка одержується від постачальників послуг по радіо, телебаченню, із преси (реклама в ЗМІ). 

Таким чином, у споживачів формуються очікування послуги, які базуються на минулому досвіді, на ціні, що вони сплачували, і на інших чинниках. Тут можна зіткнутися з проблемою співвідношення між очікуваннями і результатом, тому що кожний позитивний досвід створює очікування ще кращої якості обслуговування в майбутньому.

Якість послуг повинна оцінюватися на основі вхідних і вихідних даних. Чудова конструкція, якісні матеріали, точне складання і контроль якості - це вхідні параметри, що використовуються для підвищення якості кінцевого продукту, що являє собою набір вигод, які товар або послуга можуть дати споживачу. Проте більшість споживачів не знають про якість вхідних даних, тобто як вони розглядаються з інженерної або виробничої точок зору. Споживачі судять про якість по вихідним даним. Вихідні дані - це вигоди, отримані покупцем від наданої послуги. Різниця між цими двома величинами називається розбіжністю, і по ній оцінюють ступінь задоволеності покупця якістю послуги.

 Розвиток іміджу якості потребує, щоб усі вхідні параметри були дуже високого стандарту. 

 Модель якості обслуговування подана графічно на рис. 15.1 [21].

Верхня частина моделі описує чинники, що визначають очікування і попит на послугу. Нижня частина моделі показує, як організації створюють послуги.

 Дана модель якості послуги використовує аналіз розбіжностей, що можуть виникнути в процесі надання послуг.

 Задача організації, що надає послуги, полягає в тому, щоб ідентифікувати і зменшити розбіжності, що були виявлені дослідником і визначені як значні перешкоди до надання якісної послуги.

Розбіжність 1: Уявлення керівництва про очікування споживача помилкові.

 Дана розбіжність виявляє проблему сегментації за вигодами - припущення керівництва про споживацькі очікування некоректні.

Розбіжність 2: Робочі специфікації послуги не відповідають уявленню керівництва про бажані вигоди і очікування цільових споживачів. 

Дана розбіжність виявляє проблему позиціонування наданої послуги. Неправильно побудована матриця специфікації послуг.

 Розбіжність 3: Надана послуга не відповідає робочим специфікаціям, запропонованим керівництвом.

Сценарій виконання послуги і контроль за нею неправильні в цілому.

 Розбіжність 4: Обіцянки не відповідають дійсності.

Обране позиціонування послуги не відповідає реальній послузі.

 Розбіжність 5: Сприйняття наданої споживачам послуги не відповідає очікуванням споживача. 

 Запропонована послуга не може задовольнити очікування. 

 Оскільки послуга являє собою послідовність різноманітних видів діяльності (виробничий сценарій), розбіжності 2 і 3 можуть бути зменшені в результаті вивчення співвідношення між реальними робочими характеристиками по кожному виду діяльності і рейтингами якості обслуговування у споживача в цiлому.

Критерії якості роботи організації

До числа показників, що входять у стандарт обслуговування в якості критерію роботи співробітника сервісної служби, відносяться:

· досягнення наміченого обсягу продаж;

· забезпечення відношення “обсяг запасів запчастин /обіг”;

· динаміка зростання продаж у натуральному і грошовому вираженнях.

 До даних критеріїв оцінки якості роботи співробітників слід ставитися обережно, тому що орієнтація на ці критерії може призвести до несприятливих результатів. Моніторинг якості роботи співробітників сервісної служби проводиться регулярно, а потім на його основі виробляються і приймаються організаційні та інші заходи, щоб помилка (а значить і незадоволеність клієнта) більше не повторювалася.

 Основна задача служби сервісу - нуль “проколів”. Чим довше ланцюжок проходження замовлення, тим більше можливість допущення помилки. Тому виникає необхідність у зменшенні до межі (але без збитку для якості обслуговування) числа елементів, із яких складається служба сервісу, і в мотивації співробітників досягти нуля дефектів у своїй роботі.

Задоволеність клієнта - дзеркало роботи служби сервісу, тому що клієнт - єдиний, хто може дати їй оцінку об'єктивно. Таким чином, існує необхідність у систематичному опитуванні клієнтів. Потрібно використовувати всі можливі канали зв'язку, щоб забезпечувати клієнту оперативний контакт із службою сервісу.

Інститут стратегічного планування провів дослідження трьох тисяч компаній, виділивши із них три найкращі і три найгірші компанії у ряді галузей у залежності від якості їхніх послуг. Дані наведені в табл. 15.1, наочно ілюструють, що компанії, які вміють забезпечити високий рівень обслуговування, мають можливість встановлювати більш високу ціну на продукцію, розвиваються більш високими темпами та одержують високий прибуток.

Таблиця 4.1.
Вплив якості послуг на результати роботи компанії

	Якість наданих послуг, %
	Різниця, %

	Індекс цін щодо конкурентів

Зміна частки ринку (за рік)

Темпи приросту продаж (за рік)

Рентабельність продаж
	три найкращі фірми

7

6

17

12
	три найгірші фірми

-2

-2

8

1
	+9

+8

+9

+11


Бажаючи переконатися в тому, що споживачі задоволені своїми покупками, все більше сервісних служб вводить систему карток відгуків та інші форми зворотного зв'язку із покупцями.

Таким чином, збільшення конкурентноздатності компанії, спричинене ростом рівня обслуговування, супроводжується, з одного боку, зниженням втрат на ринку, а з іншого боку - підвищенням витрат на сервіс.

Залежність витрат на обслуговування від параметрів обслуговування наведена на рис. 4.2-4.5.

Рис. 4.2. Графік залежності витрат на обслуговування 

від величини рівня обслуговування


Рис. 4.3. Графік залежності втрат, викликаних погіршенням обслуговування від величини рівня обслуговування

Оптимальну величину рівня обслуговування можна визначити графічно, побудувавши сумарну криву F3, що відбиває поводження витрат і втрат у залежності від зміни рівня обслуговування (рис. 15.4).

Рис. 4.4. Графік залежності витрат і втрат

від розміру рівня обслуговування (функція Fз)

Таким чином, практично у всіх ситуаціях, орієнтованих на високу якість послуги, існує граничний рівень розподілу коштів, за яким прибуток стає мiнімальним і навіть зникає. 

За винятком особливих випадків, максималізація масштабів і підвищення якості послуг не є самоціллю. Як правило, співвідношення рівня запропонованої послуги та її внеску в прибуток приймає таку форму
(рис. 4.5):

 

Рис. 4.5. Вплив рівня обслуговування

 на загальний прибуток організації

Кількісна оцінка рівня обслуговування

Сервіс оцінюють показником “рівень обслуговування”, що визначається за формулою: 
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(15.1)

де ( - рівень обслуговування, %; 

n - фактична кількість послуг, що надаються; 

N - кількість послуг, що теоретично може бути зроблена; 

ti - час на виконання i-ої послуги. 

 Таким чином, 
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- сумарний час, що фактично втрачається на надання послуг,
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- час, що теоретично може бути витрачений на виконання всього комплексу можливих послуг.

На рис. 4.2 показана залежність витрат на сервіс від розміру рівня обслуговування. 

 Починаючи від 70 % і вище витрати сервісу зростають експоненціально в залежності від рівня обслуговування, а при рівні обслуговування 90 % і вище сервіс стає невигідним. Спеціалісти підрахували, що при підвищенні рівня обслуговування від 95 до 97 % економічний ефект підвищується на 2%, а витрати зростають на 14 %.

 З іншого боку, зниження рівня обслуговування веде до збільшення втрат, спричинених погіршенням якості сервісу. Ця залежність також може бути подана графічно (рис. 4.3).

Система управління та її функції

Розгортання функції якості (РФК) було введено наприкінці 60-х рр. Йоджи Акао, японським професором, і застосовано половиною з 135 найбільших японських виробників до кінця 80-х рр. РФК - це організація якості, надійності технології і витрат таким чином, щоб конструктивні особливості товару або послуги надавали користувачам очікуваної вигоди або задоволення. РФК використовує концепцію позиціонування і перетворює її в кінцевий товар або послуги, що конкурентно перевершує в роботі обрані параметри диференціації. РФК також припускає об'єднання специфікацій такого товару із специфікаціями відповідного виробничого процесу. 

Покупці обирають товар на основі якості (або якості і ціни), коли вони вважають, що якість товару вище, ніж якість товару конкурента за характеристиками, особливостями і важливими для них ознаками. Проте, як уже було сказано, якість товару повинна визначатися на основі вхідних і вихідних даних.

 Матриця специфікацій продукту за умови РФК перетворить шукані вигоди в бажані технічні специфікації. 

Системи якості є наступними:

1. Робота.

 Вимірюється по специфічних параметрах, таких як відсутність шуму при їзді на автомобілі. Цей параметр значною мірою залежить від первинних вигод, які очікуються при використанні продукту.

2. Особливості.

 Це допоміжні характеристики, що забезпечують вторинні вигоди - гудки і сигнали.

3. Надійність.

 Зазвичай вимірюється як середній час до першого ремонту, середній час між ремонтами і кількість поломок за одиницю часу.

4. Тривалість служби.

 Це термін служби та стійкість до стресових ситуацій.

5. Зручність ремонту.

 Швидкість, зручність, компетентність і легкість ремонту.

6. Естетика.

 Вплив товару на відчуття - як він виглядає, звучить, відчувається, пахне, який він на смак.

7. Репутація.

 Репутація, що пов’язана з ім'ям організації або іміджем торгової марки.

8. Відповідність.

 Чи відповідає товар або послуга робочим стандартам, специфікаціям і в якій мірі товар або послуга може відхилятися від установлених стандартів.

Тенденції удосконалення сучасного сервісу
Маркетологи відзначають такі основні тенденції в розвитку сервісного обслуговування:

1. Виробники створюють все більш надійне устаткування, що легко адаптується до різноманітних умов. Одна з причин такого прогресу – заміна електротехнічного устаткування електронним, що дає менше збоїв у роботі і є більш ремонтопридатне. Крім того, компанії розширюють випуск автономного та одноразового устаткування.

2. Сучасні споживачі прекрасно орієнтуються в питаннях післяпродажного обслуговування і потребують індивідуального підходу. Вони хочуть сплачувати за кожний елемент обслуговування і самостійно обирати сервісні фірми.

3. Споживачі все частіше відмовляються мати справу з продавцями послуг, що обслуговують устаткування різних типів.

4. Особливість контрактів на обслуговування (їх також називають розширеними гарантіями) полягає в тому, що продавець забезпечує технічне обслуговування і робить ремонт протягом визначеного періоду часу по обговореній в контракті ціні. Збільшення використання одноразового устаткування, а також устаткування, що не дає збоїв,  зменшує схильність споживачів приплачувати від 2 до 10% ціни покупки за гарантійне обслуговування.

5. Число наданих послуг швидко зростає, що знижує ціни на них і прибуток від продажу устаткування по ціні, що не включає в себе вартість післяпродажного обслуговування.

6. В даний час організація постачання запасними частинами здійснюється в межах вибору між задачею скорочення термінів ремонту устаткування і задачею зменшення витрат, пов'язаних з іммобілізацією засобів у вигляді запасів матеріальних цінностей. Виникнення систем постійних перевезень може зробити істотний вплив на політику складування запасних частин і тим самим на політику в галузі обслуговування.

7. Вимога додаткових послуг усе частіше виступає як умова оплати основних послуг.

8. Інтенсифікація мереж обслуговування спричиняє нове осмислення ролі техніка-фахівця з післяпродажного обслуговування, на якого безпосередньо покладається значна комерційна відповідальність.

9. Все більше зростає прагнення до самообслуговування. 

Основні стратегічні напрямки розвитку сервісних послуг:

1. Підприємство, робота якого оцінюється по загальному рівню якості нової продукції, обов'язково повинно виділяти для потреб змішаного сервісу значний обсяг ресурсів ресурсів з належною швидкістю і компетентністю.

2. Співробітництво з іншими фірмами може здійснюватися, якщо воно дозволяє збільшити швидкість і гнучкість надання послуг. 

3. При навчанні технічного персоналу необхідно передбачити потреби, пов'язанi з новою продукцією (апріорно). Крім того, необхідно розвивати у робітників сервісу уміння показувати клієнтам технічні переваги нової техніки.

4. Якість послуг, без усякого сумніву, має пріоритет перед їх різноманітністю.

5. Технічне обслуговування устаткування, поставлене конкурентами, ста-новить інтерес тільки в тому випадку, якщо це устаткування є складовою частиною комплексних систем, в яких фігурує продукція фірми.

Часто стає необхідним швидке постачання запасних частин, особливо якщо останні мають унікальний характер, що спостерігається у фірмах, які застосовують нововведення. Ця обставина може зумовити збільшення мережі складів запасних частин, або ж застосування засобів швидкого транспортування, як, наприклад, доставка літаком, що часто використовується в секторах інформаційної техніки, засобів виробництва або машин, призначених для суспільних робіт. 

Гнучкість являє собою другу основну характеристику системи технічного обслуговування, яку потрібно розвивати тим більше, чим сильніше непевність щодо обсягу продаж продукції, тривалості її життєвого циклу і строку використання, а також відносно її надійності взагалі. Тому труднощі сягають свого максимуму, наприклад, при попередньому визначенні потреб в блоках устаткування і в запасних частинах, а також при підготовці технічного персоналу.

Прагнення до зниження витрат, пов‘язаних з виробництвом товарів та послуг на заданому рівні якості, є одним з найважливіших напрямків діяльності підприємства.

В узагальнюючій таблиці, в якій представлені різновиди політики сервісу, враховані ці елементи і, крім того, наведені приклади додаткових напрямків політики, які націлені на інтегровану розробку продукції і управління трудовими ресурсами (табл. 15.2).

Таблиця 4.2

Обслуговування в умовах конкуренції за допомогою нововведень. Приклади типових орієнтацій політики сервісу

	Розробка продукції з урахуванням цілей і вимог обслуговування
	Розробка пропозиції послуг, обсяг і якість послуг, наданих паралельно з обслуговуванням реалізованої продукції 
	Регулювання пропозиції послуг протягом терміна служби виробу. Економічні та організаційні рішення

	1
	2
	3

	Розробка і виробництво товару і послуг із перевагою технічних характеристик.
	Приділяти найбільшу увагу наданню послуг в області технічного обслуговування нових і “стратегічних” товарів.
	Розглянути фінансові заходи, що дозволяють клієнту одержувати досить часто нове обладнання: ремонт, здача в оренду і т.д.

	1
	2
	3

	Дистанційне обслуговування та експертна система, що дозволяє прискорити ремонт устаткування.
Максимальне використання модульного проектування, що дозволяє прискорити ремонт і змінювати технічні характеристики устаткування протягом терміну його служби.

Особливі запасні частини дуже високої якості.

Програмування реконструкцій, якщо вони дозволяють поліпшити технічні характеристики устаткування.
	Пропозиція послуг по технічному обслуговуванню устаткування конкурентів, що є складовою частиною систем, у яких використовується техніка, що поставляється даною фірмою.

Швидкість і гнучкість операцій щодо підтримки устаткування в робочому стані.

Ефективна організація ремонту застарілого обладнання.

Швидкий і гнучкий фізичний розподіл деталей.
	Пошук форм співробітництва з іншими фірмами, якщо вони дозволяють збільшити швидкість і гнучкість обслуговування.

Створення значної мережі термінового ремонту.

Інформаційна система, що дозволяє стежити за змінами технічних характеристик парку устаткування, а також за зміною наявних засобів технічного обслуговування (першочергова задача).


Контрольні запитання
1. Дайте визначення поняття “стандарти обслуговування”.

2. На чому базуються очікування якості послуг?

3. Перерахуйте параметри оцінки якості послуг.

4. Дайте визначення понять “вхідні” і “вихідні дані”.

5. Дайте визначення терміну “РФК”.

6. Як визначити оптимальний розмір рівня обслуговування?

7. Назвіть основні тенденції та стратегічні напрямки, які існують в політиці післяпродажного сервісного обслуговування.

8. Які нововведення намагаються вводити в свої вироби виробники з метою удосконалювання сервісного обслуговування?

Тема 5 Управління якістю туристичних послуг
Відповідно до вимог стандарту ДСТУ ISO 9001-2009 «Система управління якістю. Вимоги» для підприємств які використовують модель системи управління якістю на основі процесів передбачена послідовність виконання процесів контролю якості (Рисунок 5.1). Вимоги до документації за цим стандартом встановлені та затверджені до виконання після прийняття вищезазначеної моделі системи управління якістю на підприємстві. Документація може бути в будь-якій формі чи на будь-якому носії. 
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Рисунок 5.1 - Модель системи управління якістю, в основу якої покладено процеси 

Документація системи управління якістю має охоплювати: 

а) документально оформлені політику та цілі у сфері якості; 

б) настанову щодо якості; 

в) задокументовані методики та протоколи, які вимагає цей стандарт; 

г) документи, зокрема протоколи, що їх організація визначила як потрібні для забезпечення результативного планування, функціонування та контролювання своїх процесів. 

Термін «задокументована методика» у цьому стандарті означає, що цю методику розроблено, документально оформлено, упроваджено та її підтримують. Один документ може стосуватися вимог стандарту до однієї чи кількох методик. 

Обсяг документації системи управління якістю для різних організацій може бути різним залежно від: 

а) розміру організації та видів її діяльності; 

б) складності процесів і їх взаємодій; 

в) компетентності персоналу. 

Організація повинна розробити та підтримувати настанову щодо якості, яка охоплює: 

а) сферу застосування системи управління якістю, зокрема детальний опис і обґрунтування будь-яких вилучень; 

б) задокументовані методики, установлені для системи управління якістю, або посилання на них; 

в) опис взаємодії процесів системи управління якістю [1]. 
Документи, які вимагає система управління якістю, потрібно контролювати. Потрібно розробити задокументовану методику для визначання необхідних засобів контролювання, щоб: 

а) затвердити документи як відповідні перед їх уведенням у дію;

б) критично проаналізувати та, за потреби, актуалізувати й наново затвердити документи;

в) забезпечити ідентифікацію змін і статусу поточного перегляду документів; забезпечити наявність відповідних версій застосовних документів у місцях їх використання;

г) забезпечити розбірливість і простоту ідентифікації документів; 

д) запобігти ненавмисному використанню застарілих документів і застосовувати належну ідентифікацію цих документів у разі їх зберігання для будь-якої цілі;

е) забезпечити ідентифікацію документів зовнішнього походження, що їх організація визначила як необхідні для планування та функціонування системи управління якістю, і контроль їх розповсюджування [1].   

Протоколи, розроблені для надання доказів відповідності вимогам і результативного функціонування системи управління якістю, потрібно контролювати. Організація повинна розробити задокументовану методику для визначання необхідних засобів контролювання щодо ідентифікацій, зберігання, захисту, пошуку, збереження та вилучання протоколів. Потрібно, щоб протоколи були розбірливими, придатними для легкого ідентифікування та відновлення. 
При проведення самооцінювання організація повинна дотримуватись вказівок стандартів ДСТУ ISO 9004 та ISO 10014. Для визначення рівня зрілості організації використовуються анкети для початкової та всебічної оцінки, методи маркетингу (в курсовій роботі використовуються стратегічне планування, S.W.O.T., APQР, аудит продукту) для процесу задоволення споживачів (обраний процес – основа надання послуг об’єкта дослідження), матриця відповідальності за процеси відносно стандартів самооцінювання підприємств.   

Стратегічне планування – бачення, завдання, цілі та місця на ринку. Часто використовується SWOT – аналіз (сильні, слабкі сторони, можливості й ризики). Остаточна ітерація стратегічного планування є «відкритим співтовариством», в якому організація безупинно оновлює своє мислення.

Сильні та слабкі сторони, можливості і загрози (S.W.O.T.) – процес ідентифікації сильних та слабких сторін організації, а одночасно зовнішніх погроз і можливостей (часто у графічній формі).

Перспективне планування якості продукції (APQР) – метод розроблення плану стосовно якості продукції, основна мета якого – виробництво продукції або забезпечення послуг, які задовольняють споживачів. Його етапи – планування і розроблення програм, контроль за проектуванням і виробництвом продукції, процесів (їх ходом та оцінюванням). 

Аудит продукту – систематичний, незалежний і задокументований процес одержання даних (протоколів, констатації фактів, іншої достовірної інформації) та їхнє об’єктивне оцінювання для виявлення ступеня відповідності критеріям перевірки (політиці, процедурами або вимогу). Сюди можуть бути віднесені аудити системи, продукції, процесів. 
Сертифікація послуг готельних комплексів
Стратегія соціально-економічного розвитку Чернігівської області на період до 2020 року у розділі туризму вказує, що існує: «Недостатній розвиток туристичної та відпочинкової інфраструктури, в тому числі готелів високого класу, руйнація багатьох історичних споруд. Недостатність інформаційно-рекламного забезпечення у сфері туристично-екскурсійної та санаторно-курортної діяльності». 

Суб'єкти сертифікації в готельно-туристичній сфері – суб'єкти туристичної діяльності, які надають готельні послуги. Об'єкти сертифікації – готельні послуги, які надаються суб'єктами туристичної діяльності (готелі, мотелі, туристичні бази, гірські притулки, кемпінги, оздоровчі заклади, будинки відпочинку, місця для короткочасного проживання в інших приміщеннях), процес надання послуг. 

Перелік готельних послуг, які підлягають обов'язковій сертифікації:  

- послуги готелів з ресторанами;

- послуги готелів без ресторанів;

- інші місця для короткочасного проживання, в тому числі:

- послуги молодіжних турбаз і гірських притулків;

- послуги кемпінгів, в т.ч. площадки для автофургонів;

- послуги дитячих і студентських літніх таборів; 

- послуги центрів і будинків відпочинку; 

- послуги курортних закладів оздоровчого характеру;

- послуги по наданню спальних місць у спальних вагонах та інших транспортних закладах.

Обов'язкову сертифікацію готельних послуг здійснюють органи сертифікації, акредитовані в Системі сертифікації УкрСЕПРО. Порядок проведення сертифікації передбачає: 

- подачу заяви на сертифікацію готельних послуг;

- розгляд і прийняття рішення по заяві та визначення схеми сертифікації

протягом місяця з дня отримання заяви;

- проведення перевірок з метою обов'язкової сертифікації; 

- аналіз отриманих результатів і прийняття рішення про можливість видачі сертифіката відповідності і підписання ліцензійної угоди;

- реєстрацію сертифікату відповідності;

- технічний нагляд за наданням обов'язкових сертифікованих послуг сертифікованою системою якості надання послуг;

Термін дії сертифіката відповідності залежить від встановленої заявнику схеми сертифікації і може складати 1 рік, 3 роки, 5 років. Не пізніше ніж за три місяці до закінчення строку дії сертифіката заявник подає нову заявку для отримання сертифіката на наступний період.

Державна система стандартизації у сфері туристичної діяльності спрямована на:

- захист інтересів споживачів і держави з питань безпеки туризму, життя і здоров’я громадян, охорони майна та довкілля;

- класифікацію туристичних ресурсів України, забезпечення їх охорони, встановлення гранично припустимих навантажень на об’єкти культурної спадщини та довкілля;

- підвищення якості товарів, робіт, послуг відповідно до потреб споживачів;

- забезпечення безпеки об’єктів туристичних відвідувань з урахуванням ризику виникнення природних і техногенних катастроф та інших надзвичайних ситуацій;

- взаємозамінність та сумісність товарів, робіт, послуг, їх уніфікацію;

- створення нормативної бази функціонування систем стандартизації і сертифікації товарів, робіт, послуг.

Сертифікація товарів, робіт, послуг у сфері туристичної діяльності здійснюється з метою:

- запобігання реалізації товарів, робіт, послуг, небезпечних для життя, здоров’я людей, майна і довкілля; 

- сприяння споживачам у свідомому виборі товарів, робіт, послуг; 

- забезпечення дотримання обов’язкових норм, правил, вимог щодо охорони навколишнього природного середовища, використання природних ресурсів

та забезпечення екологічної безпеки;

- гармонізації стандартів, норм і правил з міжнародними стандартами, рекомендаціями, нормами і правилами, що стосуються вимог до об’єктів відвідування і туристичних послуг, взаємодії туроператорів, використання обмежених туристичних ресурсів, якості і видів туристичних послуг.

Перелік туристичних послуг, що підлягають обов’язковій сертифікації стосовно безпеки для життя та здоров’я людей, захисту їх майна та охорони довкілля, порядок проведення сертифікації послуг у сфері туристичної діяльності визначаються Кабінетом Міністрів України відповідно до закону.

Підтвердження відповідності туристичних послуг здійснюється в установленому порядку. Оскільки реалізація туристського продукту здійснюється на підставі договору, то його форма і зміст не повинні суперечити українському законодавству, у тому числі законодавству в області захисту прав споживачів. 

Турист має право зажадати від постачальника (туроператора чи турагента) надання йому всіх послуг, що входять у тур, незалежно від того, хто реалізує ці послуги. Якщо ж настають умови, що істотно змінюють обставини, з яких сторони виходили при заключенні договору (наприклад, погіршення умов подорожі, зміна термінів його здійснення, непередбачений ріст транспортних тарифів, податків, зборів, різка зміна курсів валюти, недобір мінімальної кількості туристів у групі і т.п.), то кожна зі сторін вправі вимагати зміни чи розірвання договору, а також відшкодування збитків.

Суб’єкти туристичної діяльності мають право:

- виробляти і реалізовувати туристичні послуги згідно із законодавством;

- вносити пропозиції щодо охорони туристичних ресурсів України, їх збереження та відновлення, порядку використання; 

- вносити пропозиції щодо вдосконалення освітніх програм з професійного навчання в галузі туризму, підвищення рівня професійної підготовки працівників і фахівців у галузі туризму;

- на встановлення об’єктам туристичної інфраструктури (готелям, іншим об’єктам, призначеним для надання послуг з розміщення, закладам харчування, курортним закладам тощо), власниками яких вони є, відповідної категорії;

- на отримання в установленому порядку інформації, необхідної для здійснення їх діяльності, в органах державної влади та органах місцевого самоврядування;

- брати в установленому порядку участь у розробці програм розвитку туризму та курортно-рекреаційної сфери;

- визначати та оприлюднювати шляхом опублікування загальні умови типового (публічного) договору на надання туристичних послуг;

- визначати мінімальну кількість туристів (екскурсантів) у групі;

- на відшкодування збитків, заподіяних внаслідок незаконних рішень, дій чи бездіяльності органів державної влади, органів місцевого самоврядування, їх посадових і службових осіб чи заподіяних суб’єктами туристичної діяльності.

Суб’єкти туристичної діяльності зобов’язані:

- проводити діяльність у галузі туризму, яка підлягає ліцензуванню, лише за наявності ліцензій;

- надавати туристичні послуги, що підлягають обов’язковій сертифікації, після проведення такої сертифікації в установленному порядку;

- залучати до надання туристичних послуг осіб, які відповідають встановленим законодавством відповідним кваліфікаційним вимогам, а у випадках, визначених цим Законом, також мають відповідні дозволи на право здійснення туристичного супроводу;

- надавати туристам необхідну і достовірну інформацію про туристичні послуги, права, обов’язки та правила поведінки туристів (екскурсантів), умови страхування, порядок відшкодування завданих збитків, умови відмови від послуг, правила візового митного режиму, перетинання державного кордону та іншу інформацію, передбачену цим Законом;

- надавати туристичні послуги в обсягах та в терміни, обумовлені договором;

- виконувати вимоги закону щодо забезпечення безпеки туристів, охорони туристичних ресурсів України та довкілля;

- вести облікову та іншу визначену законодавством документацію, надавати в установленому порядку бухгалтерську та статистичну звітність;

- відшкодовувати в установленому порядку збитки, завдані туристам (екскурсантам), іншим особам та довкіллю.

Туристи і екскурсанти мають право на:

- реалізацію закріплених Конституцією України прав громадян на відпочинок, свободу пересування, відновлення і зміцнення здоров’я, на безпечне для життя і здоров’я довкілля, задоволення духовних потреб, захист і повагу людської гідності;

- необхідну і достовірну інформацію про правила в’їзду до країни (місця) тимчасового перебування, а також виїзду з країни (місця) тимчасового перебування і перебування там, про звичаї місцевого населення, пам’ятки природи, історії, культури та інші об’єкти туристичного показу, що знаходяться під особливою охороною, стан навколишнього середовища;

- інформацію про наявність ліцензії у суб’єкта, що здійснює підприємницьку діяльність у галузі туризму, дозволів, сертифікатів, інших документів, наявність яких передбачена законодавством;

- отримання обов’язкової інформації, що передує укладенню договору;

- отримання туристичних послуг, передбачених договором;

- особисту безпеку, захист життя, здоров’я, прав споживача, а також майна;

- одержання відповідної медичної допомоги;

- відшкодування матеріальних і моральних збитків у разі невиконання або неналежного виконання умов договору;

- сприяння з боку органів державної влади України в одержанні правових та інших видів допомоги, а громадяни України також і за її межами;

- реалізацію інших прав.

Туристи і екскурсанти зобов’язані: 

- не порушувати права та законні інтереси інших осіб, вимоги законів, які діють на території країни перебування;

- виконувати митні, прикордонні, санітарні та інші правила;

- поважати політичний та соціальний устрій, традиції, звичаї, релігійні вірування країни (місця) перебування;

- зберігати довкілля, дбайливо ставитися до об’єктів природи та культурної спадщини в країні (місці) тимчасового перебування;

- дотримуватися умов і правил, передбачених договором про надання туристичних послуг;

- надавати персональну інформацію в обсязі, необхідному для реалізації туристичного продукту;

- дотримуватися під час подорожі правил особистої безпеки;

- відшкодовувати збитки, завдані їх неправомірними діями; 

- виконувати інші обов’язки, передбачені законодавством України та законодавством країни тимчасового перебування.   

Згідно із законами [1, 2] туристичні послуги підлягають ліцензуванню. Тому готелі, які здійснюють туристичну діяльність, повинні отримати ліцензію.

Ліцензія – документ державного зразка, який засвідчує право лі-цензіата на провадження зазначеного в ньому виду господарської діяльності протягом визначеного строку за умов виконання ліцензійних умов.

Ліцензійні умови – установлений з урахуванням вимог законів вичерпний перелік організаційних, кваліфікаційних та інших спеціальних вимог, обов’язкових для виконання при провадженні видів госпо-дарської діяльності, що підлягають ліцензуванню.

Ліцензування – видача, переоформлення та анулювання ліцензій, видача дублікатів ліцензій, ведення ліцензійних справ та ліцензійних реєстрів, контроль за додержанням ліцензіатами ліцензійних умов, видача розпоряджень про усунення порушень ліцензійних умов, а також розпоряджень про усунення порушень законодавства у сфері ліцензування.

Згідно з Постановою [] термін дії ліцензії на здійснення більшості видів господарської діяльності становить 5 років, плата за її видачу – 20 неоподатковуваних мінімумів доходів громадян, якщо органом ліцензування є центральний орган виконавчої влади; 15 неоподатковуваних мінімумів, якщо ліцензію видав місцевий орган виконавчої влади.

На підставі ліцензії, виданої центральним органом виконавчої влади, господарська діяльність може здійснюватися на всій території України, а на підставі ліцензії, виданої місцевим органом виконавчої влади, — на території відповідної адміністративно-територіальної одиниці.

Відповідно до ст. 11 Закону [2] рішення про видачу чи про відмову у видачі ліцензії приймається органом ліцензування в строк не пізніше 10 робочих днів з дати надходження відповідної заяви і прикладених до неї документів. Повідомлення про ухвалення рішення щодо видачі ліцензії чи про відмову в її видачі посилається (видається) заявнику в письмовій формі протягом 3-х робочих днів із дня ухвалення відповідного рішення. Не пізніше ніж за 3 робочих дні з дня надходження документа, що підтверджує внесення плати за видачу ліцензії, орган ліцензування повинен оформити ліцензію. Плата за видачу ліцензії вноситься після ухвалення рішення про видачу ліцензії. Якщо протягом 30 календарних днів заявник не сплатив потрібну суму за видачу ліцензії або не звернувся для її одержання, орган ліцензування має право скасувати рішення про видачу ліцензії.
ТЕМА 6. ОРГАНІЗАЦІЙНО-ЕКОНОМІЧНИЙ МЕХАНІЗМ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ТУРИСТИЧНИХ ПОСЛУГ

Питання розвитку сталого туризму в Україні, розробка організаційно-економічних методів управління цієї галуззю на сучасному етапі є дуже актуальними. Пріоритетна роль організації туристичного бізнесу визначається вимогами з боку держави до ефективності його діяльності через надання якісних конкурентоспроможних туристичних послуг. У зв'язку з важливістю комплексного підходу до управління розвитком і функціонуванням усіх господарюючих підсистем туризму (він розглядається як відкрита система), виникає необхідність виокремлення двох напрямів управління: ефективність стратегічного розвитку туризму (макро-) ефективність поточної діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм (мезо- та мікро-) рівнях.
Для підвищення ефективності туристично-готельної діяльності, необхідна розробка єдиних принципів і підходів щодо управління, визначення та оцінка розвитку і функціонування туристичних підприємств (організацій, фірм) в умовах постійних економічних змін. Характерні особливості ефективної організації готельно-туристичної сфери діяльності відображають сучасні тенденції її розвитку в ринковій економіці:
· глобальність;
· гнучкість та адаптивність;
· безперервне удосконалення за рахунок інноваційно-інвестиційних процесів;
· фокусування на інтересах споживачів тощо.
З основних аспектів аналізу зарубіжного досвіду управління якістю виділяють наступні: у більшості розвинених країнах існує ціла низка законодавчих актів щодо стандартизації, сертифікації і метрології, національні системи яких гармонізовані між собою.
Система стандартизації зарубіжних країн відповідає ринковим відносинам: більшість положень стандартів мають рекомендаційний характер, а підтвердження якості — об'єктивний завдяки сертифікації.
У більшості країн світу розвинена система захисту прав споживачів, яка знаходить своє відображення у відповідних законодавчих актах (регламентація положень про небезпечну продукцію та обов'язкову сертифікацію).
Для України в умовах переходу до ринкових відносин упровадження цих положень пов'язано з удосконаленням та розвитком організаційно- економічного механізму державного регулювання СУЯ (система управління якістю) в туризмі.
У процесі управління якістю щодо досягнення поставлених цілей необхідний вибір діючих заходів та методів управління. Вони є складовою частиною в ланцюгу категорій теорії управління "цілі — процес управління — методи управління ".
Обійтися без застосування правових, економічних, організаційно- інформаційних заходів та організаційно-адміністративних, економічних, соціально-психологічних методів управління в сучасних ринкових умовах неможливо. Для забезпечення стабільних характеристик якості необхідне комплексне застосування, а їх оптимальний вибір повинен бути спрямований, перш за все, на планування зниження затрат на якість.
Глибоким докорінним змінам у період переходу до ринку повинні підлягати такі сфери діяльності щодо управління якістю як стандартизація і сертифікація.
Загальновідомо, що сертифікація дозволяє реалізувати єдиний підхід до оцінки якості різних об'єктів (систем, продукції, послуг), робить можливою гарантію стабільного виготовлення продукції (послуг). Сертифікація систем якості захоплює всі елементи "кола якості", тобто весь життєвий цикл продукції (послуги).
Сертифікована система якості поширює коло партнерів, а продукція стає більш конкурентоспроможною. Сертифікація позитивно впливає на обсяги продаж та прибутку, підвищує імідж туристичного підприємства (організації, фірми).
Роль сертифікації якості в інфраструктурі ринку ширша, ніж просто об'єктивне підтвердження якості.
Діяльність з сертифікації системи якості продукції в Україні базується та розвивається у відповідності з нормами та правилами, які встановлюють міжнародні організації по стандартизації; програмами сертифікації регіонів, які мають важливе значення для економіки країни.
Підсумовуючи вищенаведене, нами розроблені і пропонуються організаційно-економічний механізм державного регулювання СУЯ в туризмі (рис. 1).

Концептуальними положеннями щодо управління якістю туристичних послуг на макрорівні мають бути: розробка державних, регіональних та територіальних програмних документів розвитку туризму на довготерміновий період з урахуванням наявних ресурсів та інфраструктури і з визначенням мети, завдань та стратегії його розвитку.

Що стосується напрямів удосконалення державного регулювання процесу формування СУЯ в туризмі, то основними з них мають бути: узгодження туристичної, промислової, конкурентної, інноваційно- інвестиційної політики при формуванні та впровадженні СУЯ; розробка методичних положень щодо обліку та планування витрат у туризмі і процесу управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм); кваліфікованих кадрів у туристично-готельному бізнесі; проведення науково-дослідних робіт у галузі якості; розробка регіональних цільових комплексних програм з якості; посилення державного впливу на створення і функціонування туристичних підприємств; дотримання вимог: безпеки та здоров'я споживачів послуг, санітарно-епідеміологічних, природоохоронних, пожежної безпеки, охорони праці, тощо.
Політика в системі управління якістю — це цілі та завдання, спрямовані на досягнення високої якості туристичного продукту (послуги), сформульовані керівництвом. Головна мета політики у сфері якості — забезпечення постійної відповідальності за виробництво та реалізацію якісного туристичного продукту (послуг), що відповідає вимогам споживачів.
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Рис. 6.1. Організаційно-економічний механізм державного регулювання
СУЯ в туризмі
Враховуючи прогресивний характер стандартів 150 серії 9000, система стандартизації в Україні постійно удосконалюється, спрямовуються зусилля на підвищення конкурентоспроможності вітчизняної продукції на світовому ринку, що сприяє економії всіх ресурсів, максимальній їх придатності для цілей сертифікації.
Основними напрямами реалізації територіальної політики у сфері якості, що випливають із її змісту, можуть стати: розробка організаційно- економічного механізму територіального управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм); розробка єдиної системі державного контролю якості; упровадження міжнародних стандартів та інших нормативних документів; організація системи навчання і підвищення кваліфікації кадрів з питань управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм), утворення системи громадських організацій, які сприятимуть вирішенню питань підвищенню якості в діяльності, туристичних підприємств (організацій, фірм) взагалі та в регіоні зокрема.
У ринкових умовах уже недостатньо враховувати лише існуючі потреби у діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм), необхідно виявляти приховані потреби і враховувати їх в основі при плануванні якості і розробки туристичних послуг (продукту). При цьому необхідно враховувати не тільки потреби груп споживачів, але й інших фірм, ділових кіл нашої та інших держав світу як потенційних споживачів майбутніх туристичних послуг (продукту).
Враховуючи вищенаведене, нами розроблений організаційно- економічний механізм формування та реалізації СУЯ на туристичному підприємстві (організації, фірмі) (рис. 2).
Ефективно організувати процес управління у сфері якості означає його проектування (планування), тобто прийняття рішень, які передбачають розробку заходів щодо реалізації цих рішень:
· розробка турів та надання якісних послуг, що входять у намічені плані туристичного підприємства (організації, фірми) і підлягають реалізації - є зобов'язанням для виконання;
· напрями діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм) групуються і розподіляються за підрозділами таким чином, щоб кожний працівник на своєму робочому місці став відповідальною особою за доручення; ділянку роботи у сфері якості;

· права та обов'язки розподіляються між кожним працівником туристичного підприємства (організації, фірми) з метою виконання своєї відповідальності та управління іншими працівниками, які також є відповідальними за свою ділянку роботи.

Наступним етапом в організаційному плануванні є визначення відносин за субординацією (хто і кому доповідає та які повноваження має), а також визначена персональна кваліфікація, яка необхідна для просування по службовій драбині.

Організаційний процес полягає в тому, щоб розподілити роботу за відповідними працівниками в залежності від їх кваліфікації, необхідної для здійснення управління у сфері якості.

На туристичних підприємствах (організаціях, фірмах) працю поділяють на:
· оперативну (праця, що постійно повторюється, яка потребує більші діла ніж планування) роботу;
· аналітичну роботу (вміння виявляти та аналізувати проблеми розвитку діяльності свого туристичного підприємства (організації, фірми);
· технічну роботу (спеціалізовані знання та уміння в галузі технології якості; розрахунків, оперативних інформаційних джерел та даних електронного процесу);
· творчу працю (бачення та вміння розпізнати та знайти новітні рішення у вирішенні проблемних аспектів з управління у сфері якості);
· адміністративну роботу (робота по продажу туристичного продукту (послуги) потребує від менеджерів вміння реалізовувати настанови, які підлягають виконанню іншими працівниками);
· безпосередньо керівництво (праця, яка дозволяє реалізовувати функції керівника).
Вона завжди спрямована на досягнення ефективних результататів діяльності всього туристичного підприємства (організації, фірми).
Створення багаторівневої організаційної структури оперативного управління передбачає виділення двох груп центрів:
· локальних, що безпосередньо впливають на об'єкти конкретних ділянок економічної діяльності;
· координуючих, що забезпечують цілісність всієї системи.
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Рис.6. 2. Організаційно-економічний механізм формування та реалізації СУЯ в діяльності туристичних підприємств
Управління поточною ефективністю діяльності базується на
показниках, які в кількісному виразі характеризують стан найбільш важливих для туристичного підприємства (організації, фірми) економічних об'єктів і за допомогою яких можна планувати, контролювати та регулювати працю всіх підсистем (структурних підрозділів) підприємства. Основними з них є:
· прибуток (рентабельність) туристичного продукту (послуги);
· обсяг продаж; масштаби діяльності туристичного підприємства (організації, фірми);
· наявність партнерських зв'язків; наявна база клієнтури (постійна): кількість оборотів оборотних засобів;
· наявність власної інфраструктури;
· імідж;
· плинність кадрів тощо.
Оскільки головною метою діяльності будь-якого підприємства в ринкових умовах є прибуток, необхідно значну увагу приділяти визначенню й усвідомленню факторів, що впливають на його збільшення.
У сучасній структурі управління якістю акцент змінився на попередження недоліків на стадіях розроблення і виготовлення. Зусилля, витрачені на те, щоб поліпшити якість і зберегти кількість, сприяли тому, що поліпшення якості призводить, як правило, до більш високої продуктивності.
Витрати фірм, пов’язані з браком і відмовою від певної продукції, відносяться до неминучих збитків. Витрати, пов’язані з забезпеченням якості, включають внутрішні, зовнішні і затрати системи якості.
Внутрішні витрати пов'язані з усуненням різних проблем, виявлених фірмою до того, ніж послуга досягне споживача. Внутрішні невдачі породжують витрати на оплату трудових затрат, які виявилися непотрібними, витрати матеріалів, вимушену реакцію на претензії, саме головне — неефективність виробництва, що в свою чергу не призводить до того, щоб надати з першого разу якісне обслуговування у відповідності з очікуваними стандартами.
Витрати на виправлення якості включають затрати робочого часу керівництва на проведення інспекцій, періодичне ознайомлення із звітами керівників служб та інші заходи контролю та оцінки якості продукту й обслуговування, такі як анкетування гостей [3; 39].
Зовнішні витрати пов’язані з помилками якості, які клієнт відчуває на собі. Ці помилки можуть коштувати фірмі дуже дорого, якщо клієнт вирішить більше не відвідувати цей заклад через проблеми обслуговування. Якісна система обслуговування без витрат не буває. Але вони зазвичай менші тих, що пов'язані з внутрішніми і зовнішніми витратами через низький рівень обслуговування [2; 308].
Витрати на СУЯ включають в себе контроль якості обслуговування клієнтів, навчання, зустрічі керівництва фірми із працівниками і клієнтами, впровадження нових технологій.
Ці витрати можуть розглядатися як
інвестиції у майбутнє компанії. Вони допомагають гарантувати повернення клієнтів. З іншого боку, внутрішні витрати не впливають на ступінь задоволення клієнта. У цьому розумінні — це втрачені гроші. Зовнішні витрати, пов’язані з помилками в обслуговуванні, бувають часто великі, наприклад, це витрати на додаткове обслуговування клієнта, якого незадовільно обслугували. Але іноді ці зусилля не приносять ефекту, і фірма все ж таки втрачає клієнта назавжди.
Існують науково-практичні підходи до управління витратами на якість, які наведені на рис. 3.
При класифікації відповідних витрат можна виділити три основні підходи:

· розподіл витрат з орієнтацією на конкретні дії;

· розподіл з орієнтацією на ефективність;

· облік витрат у розрізі помилок.
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Рис.6. 3. Основні підходи щодо управління фінансовою діяльністю в галузі
якості
Визначення як зовнішньої, так і внутрішньої вигоди від управління якістю пов'язане з небезпекою подвійного рахунку. По-перше, фактори успіху не слід відносити виключно на рахунок активності у сфері якості. Якщо, наприклад, спостерігаються випадки повторних закупок, то неможливо стверджувати, що при відсутності заходів по управлінню якістю всі клієнти обов'язково обмежаться одноразовим використанням товару чи туристичного підприємства (організації, фірми). По-друге, фактори успіху неможливе пояснити впливом заходів і витрат у сфері управління якості, оскільки для реалізації цих факторів використовуються засоби і в інших сферах діяльності підприємства.

Існує і ряд інших реальних і потенційних обмежень, які необхідно брати до уваги при інтерпретації результатів аналізу витрат і вигод від управлінню якістю. Тим не менше цей метод дозволяє з врахуванням специфіки підприємства оцінити відповідні заходи з позиції ефективності. За допомогою цього методу досягається можливість порівняння заходів по управлінню якістю між собою, а також з іншими видами активності туристичного підприємства (організації, фірми). Аналіз витрат і вигод є важливим елементом орієнтованої на економічність системи управління якістю, яка в майбутньому повинна стати об'єктом постійної оптимізації на базі накопиченого досвіду.

Підсумовуючи теоретичні аспекти щодо важливості механізму управління у сфері якості та враховуючи його економічну значущість, нами розроблено модель організаційно-економічного механізму управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм). Її пропонуємо розглянути на рис. 4.
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Рис. 6.4. Модель процесу управління якістю в діяльності туристичних

підприємств (організацій, фірм)

Розпочинається процес управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм) з проектування (планування) розробки турів (послуг), враховуючи отриману інформацію щодо попиту і пропозиції на туристичного ринку (маркетингові дослідження). На основі аналізу отриманої інформації визначається соціальна потреба, яка випливає з мети діяльності, завдань діяльності та урахування власних необхідних ресурсів туристичного підприємства (організації, фірми). Потреби споживачів перетворюються на вимоги. Керівництво бере на себе зобов'язання на основі відбору вимог споживачів. На цьому етапі формується політика і цілі якості в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм). Проводиться вона на основі встановлення інструментарію якості, рекламних заходів, навчання та аудиту (контролю) за якістю. У ході процесу проектування (планування) якості керівництво погоджує цілі з рівнем процесу на основі визначення видів діяльності і слідкує за виконанням діяльності та її кінцевими результатами.

Закупівля (обладнання, матеріалів, послуг) у сторонніх організацій для здійснення діяльності туристичного підприємства (організації, фірми). На основі аналізу бюджету діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм) та операційних цілей визначається кількісний та якісний склад необхідних ресурсів; їх адекватність між засобами та цілями підприємства. Особливу увагу керівництво приділяє аналізу фінансових ресурсів; бюджету; показникам ефективності використання ресурсного потенціалу.
Організація — на цьому етапі управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм) визначається структурний підрозділ, що відповідає за розробку та впровадження системи якості на підприємстві; встановлюється та затверджуються керівництвом права, обов'язки та відповідальність цього підрозділу. На основі бюджету діяльності туристичного підприємства (організації, фірми) визначається бюджет з якості. Порівнюються теоретичні можливості підприємства у сфері якості з реальними. Розробляється програма якості та встановлюється перелік необхідної документації системи якості; встановлюються відповідальні за проходження документів по всіх рівнях підприємства; проводяться перевірки та апробації; встановлюються засоби відбору, розподілу та доступу до інформації з якості; визначаються правила управління документацією, терміна збереження та порядок здачі в архів.
Виробництво — на цій стадії здійснюється технологія виробництва туристичного продукту (послуги); технічна діагностика стану обслуговування: упровадження у виробництво сучасних технологій; забезпечення ритмічності виробництва; оцінювання якості виготовлення туристичного продукту (послуг); інформування керівництва та підрозділів про якість туристичного продукту (послуги); контроль за діяльністю персоналу, здійснення заходів його стимулювання за забезпечення якості в діяльності; впровадження та аналіз ефективності функціонування економічних методів управління якістю під час виробництва туристичного продукту (послуг).
Контроль — цей етап містить розробку і впровадження програми внутрішнього аудиту за управлінням якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм), яка висвітлює заходи щодо планування дій по управлінню засобами контролю. Для того, щоб бути повністю ефективним, управління системою якості в діяльності туристичного підприємства (організації, фірми) повинно утворювати замкнутий цикл і містити:
· контроль процесу виробництва; аналіз даних, які отримані під час контролю;
· інформування оператора процесу виробництва про необхідні коригувальні заходи;
· регулювання процесу.
На основі даних, отриманих в ході контролю за якістю в діяльності підприємства, керівництво структурного підрозділу проводить аналіз, оцінку результатів та планує коригуючі дії відносно змін у системі якості. Аналіз результатів системи включає: визначення даних для проведення аналізу підтвердження отриманих результатів; визначення ефективності праці у ході порівняння результатів і цілей системи якості.
Допоміжні процеси — адміністративно-правові дії; внутрішня та зовнішня взаємодія туристичних підприємств (організацій, фірм); постачання; безпека прийому; людські ресурси. На цьому етапі управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм) необхідно зібрати інформацію щодо забезпечення задоволеності потреб споживачів; прийняти на її основі відповідні управлінські рішення; визначити стратегічні цілі. Встановити методи збору інформації та порядок аналізу рекламацій.
Більш детально цей організаційно-економічний механізм управлінні якістю в діяльності підприємствах готельно-туристичної сфери зображено на рис. 5.
Процес керівництва за якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм) повинен містити такі етапи організаційно- економічних робіт: опис туристичного продукту (послуги) з орієнтацією на споживача; визначення потреб і очікувань споживачів на основі проведеного 5М0Т-аналізу, дані якого фіксуються у відповідних документах; визначення прав, обов'язків та відповідальності кожного працівника; розробка та впровадження заходів щодо якості та попереджувальних дій відносно неякісного виробництва туристичного продукту, надання послуг (політика в сфері якості); управління процесами, що визначають причини неякісної діяльності (людські ресурси; інфраструктура); допоміжні процеси, відповідальність, розмежовування обов'язків; залучення персоналу тощо; визначення вимог споживачів (специфічні; нормативні та встановлені вимоги, а також вимоги пов'язані з використанням туристичного продукту (послуги); оцінка якості туристичних послуг (продукту) засобом опитувань.
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Рис. 6.5. Організаційно-економічний механізм управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм) на мікро- та
мезо- рівнях

Всі процеси щодо управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм) повинні бути зафіксовані документально. Керівництво з якості — документ, що описує СУЯ на підприємстві; процес — діяльність підприємства, що перетворює елементи входу в елементи виходу у поєднанні із виробництвом туристичної послуги (продукту), що задовольняє вимоги споживачів;

процедури — специфіка здійснення у сфері туризму діяльності туристичними підприємствами (організаціями, фірмами);

інструкції — документи, які описують, яким чином і як виконувати операції щодо виробництва туристичного продукту і надання послуг.

Проведені керівництвом або відповідальними за якість структурними підрозділами підприємства роботи оформлюються та підтверджуються складанням відповідних протоколів. Структуру оформлення документації в СУЯ в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм) за рівнями пропонуємо розглянути на рис. 6.

Рух протоколів з управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм) можна представити таким чином (рис. 6.7).
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Рис. 6.6. Рівні документообігу з управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм)
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Рис. 6.7. Етапи просування протоколів з управління якістю в діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм)
І наприкінці слід зазначити, що для забезпечення ефективного майбутнього туристичного підприємства (організації, фірми) та задоволеності зацікавлених сторін у виробництві якісного туристичного продукту (послуг) керівництву необхідно налагодити на підприємстві таку виробничу культуру, яка б спонукала кожного працівника до активного пошуку можливостей поліпшення характеристик процесів, а також визначити і запровадити процес безперервного вдосконалення системи якості, який застосовуються до основних і допоміжних процесів та видів діяльності.
РОЗДІЛ 2. УПРАВЛІННЯ ПРОЕКТАМИ В ТУРИЗМІ

Тема 1. Поняття проекту та управління проектами
Єдиного загальноприйнятого визначення та трактування в літературі не існує. Наведемо деякі відомі визначення.

Проект – це комплекс взаємопов’язаних заходів, призначених для досягнення протягом заданого періоду часу та при встановленому бюджеті, поставлених задач з чітко окресленими цілями...” (Світовий банк).

Управління проектами – це наука та практична методологія організації, планування, керівництва, координації трудових, фінансових та матеріально – технічних ресурсів протягом проектного (життєвого) циклу, направлена на ефективне досягнення його цілей шляхом застосування сучасних методів, техніки і технології управління для досягнення визначених в проектах результатів за складом та обсягом робіт, вартості, часу, якості та задоволенню учасників проекту.

Цілі проекту:

1) за мірою визначеності: 

· явні цілі:

· перший рівень – цілі, досягнення яких визначає успіх проекту;

· другий рівень – цілі, якими при необхідності можна пожертвувати для досягнення пріоритетних цілей;

· третій рівень – цілі, які можна здійснити при необхідності.

· неявні цілі – ті, що не були визначені, або були невідомі на початку проекту. Наприклад: ціль закінчення роботи до початку сезону дощів, які можуть зірвати роботи. 

2) за походженням:

· внутрішні – відносяться тільки до підрядника: прибуток, мотивація, придбання нової техніки тощо;

· зовнішні – взаємовідносини з партнерськими підприємствами.

3) за належністю:

· цілі проекту;

· цілі підприємства.

Цілі проекту мають відповідати загальним цілям підприємства.

Система управління проектами

Система УП – сукупність взаємопов’язаних елементів, які в процесі свого функціонування рухаються до однієї загальної мети (рис. 2.2).

Рис. 1.1. Система управління проектами

Як бачимо з рис 1.1.. система управління проектами складається з трьох основних компонентів: суб’єкту, об’єкту та процесів управління, які взаємодіють під впливом комплексу забезпечення та обмежень для перетворення входу системи у вихід – кінцевий продукт.

Суб’єкт управління системи :

· управлінський апарат замовника проекту, включаючи всі підрозділи, які представляють різні ролі замовника (інвестор, функціональний замовник, генеральний замовник);

· управлінський апарат виконавця, включаючи всі підрозділи, які представляють різні ролі виконавця (генеральний підрядник, генеральний системний інтегратор, підрядник, субпідрядник, постачальник);

· команди проектів – спеціалізовані організаційні структури, які створюються на час виконання проектів та включають управлінський та технічний персонал.

Об’єкт управління:

· портфель проектів – сукупність проектів, які знаходяться в компетенції одного центру відповідальності;

· програма – група взаємопов’язаних проектів та заходів, об’єднаних загальною метою та умовами їх виконання;

· проект – комплекс взаємопов’язаних заходів досягнення цілей з встановленими вимогами до якості проекту протягом заданого часу та в межах встановленого бюджету;

· стадії життєвого циклу програм та проектів набір логічно взаємопов’язаних робіт проекту.

Процеси управління:

· ініціалізація – санкціонований початок проекту чи стадії життєвого циклу;

· планування – визначення найкращого способу досягнення цілей проектів з врахуванням наявних обставин;

· виконання – реалізація плану проекту;

· контроль – виявлення фактів відхилення фактичного виконання стадії проекту від запланованого та прийняття корегуючи заходів;

· завершення – завершення і закриття проекту чи стадії життєвого циклу.

Учасники проекту

Ініціатор – сторона, яка є автором ідеї її попереднього обґрунтування та пропозицій по здійсненню проекту. Ініціатором  може виступати практично кожний з учасників, але в основному ділова ініціатива виходить від замовника.

Замовник – майбутній власник та користувач результатів проекту. Замовником може бути фізична або юридична особа. Іноді замовником виступає інвестор.

Інвестор – особа, що вкладає кошти в проект, може бути замовником.

Проектувальник – особа, що займається розробкою проектної документації. Може виступати відповідальним за весь обсяг робіт.

Архітектор – це особа або організація, яка на  основі ліцензії професійно виконує роботи по створенню проектно-кошторисної документації, проведенню торгів, управлінню проектом.

Інженер – це особа або організація, що володіє ліцензією на інжиніринг, монтаж, здачу в експлуатацію систем.

Постачальник – це організація, що займається матеріально-технічним забезпеченням проекту.

Підрядник – юридична особа, що є відповідальною за виконання робіт по контракту.

Ліцензіар – юридична чи фізична особа, що володіє ліцензією або know-how.

Банк – здійснює фінансування проекту, кредитування усіх учасників проекту, може виступати інвестором.

Консультант – це фірма чи спеціаліст, який на контрактних умовах надає консультаційні послуги з питань реалізації проекту.

Керівник проекту, або менеджер проекту – це юридична особа, якій замовник (інвестор) делегує повноваження з управління роботами за проектом: планування, контролю, координації.

Проектна команда – це організаційна структура, яку очолює керівник проекту, створюється на період його здійснення з метою більш ефективного досягнення поставлених цілей.

Факторів зовнішнього середовища:

1) політичні – політична стабільність, підтримка проекту урядом, рівень злочинності, міжнаціональні та міждержавні відносини, національні прояви, торговий баланс з країнами-учасниками, участь у союзах;

2) економічні – структура національного господарства та валового продукту, види відповідальності та майнові права, умови підприємницької діяльності та регулювання цін, рівень господарської самостійності, рівень оподаткування, страхові гарантії, рівень інфляції та стабільність валюти, розвиненість банківської системи, джерела інвестицій і капітальних вкладень, рівень цін, стан ринків збуту, інвестицій, засобів виробництва, сировини, робочої сили та ін.;

3) соціальні – умови та рівень життя, рівень освіти, свобода пересування в межах країни та закордон, соціальні гарантії та пільги, свобода слова, рівень розвитку місцевого самоврядування, адекватність трудового законодавства суспільним змінам, охорона здоров’я та рівень медицини, умови відпочинку, ставлення місцевого населення до проекту;

4) правові – стабільність законодавства, дотримання прав людини, а також прав підприємництва та власності, закони та нормативні акти про надання гарантій і пільг;

5) науково-технічні – рівень розвитку фундаментальних і прикладних наук, інформаційних,  промислових та виробничих технологій, комп’ютеризації, розвиток енергетичної і транспортної інфраструктури, зв’язку, комунікацій;

6) культурні – рівень освіченості, історико-культурні традиції, релігія, культурні потреби життєзабезпечення, рівень вимог до якості результатів та умов праці;

7) природні та екологічні – природно - кліматичні умови, наявність природних ресурсів, розташування та зв’язок з транспортними мережами, вимоги до захисту навколишнього середовища, екологічні стандарти для продукції, стандарти з якості повітряного простору, водних джерел та ґрунтового покриття, законодавство із захисту довкілля, характеристика тенденцій та стану екологічних систем;

8) інфраструктурні – засоби зв’язку, транспорту та комунікацій, мережі ЕОМ та інформаційні системи, комунальні служби, збутова мережа, промислова інфраструктура, обслуговуючі системи та інше [16].

Фактори внутрішнього середовища:

1) економічні  - пов’язані з кошторисом та бюджетом проекту, цінами, податками та тарифами, ризиком і страхуванням, стимулами, пільгами та іншими економічними факторами, що діють в середині проекту та визначають його вартісні характеристики;

2) соціальні умови – характеризуються забезпеченням стандартних умов життя для учасників проекту, рівнем заробітної плати, наявністю комунальних послуг, соціальні умови, умови праці й техніки безпеки, страхування та соціальне забезпечення;

3) стиль керівництва проектом – визначає психологічний  клімат та атмосферу в команді проекту, впливає на її творчу активність та працездатність;

4) організація проекту – визначає співвідношення між основними учасниками проекту, розподіл прав, відповідальності, обов’язків та впливає на успіх здійснення задуму;

5) методи та засоби комунікацій – визначають повноту, вірогідність та оперативність обміну інформацією між учасниками.

Місце проектів в системі підприємства

Рис. 1.2. Проекти в системі планів підприємства

Стратегія підприємства – це сукупність дій, яка забезпечує досягнення підприємством цілей, через поєднання його ресурсів з умовами зовнішнього середовища найбільш ефективним способом.

Саме для реалізації стратегії підприємства і створюються проекти. 

Як бачимо з рис. 2.4 проекти відповідають рівню проміжних планів підприємства. Таким чином проекти є планом реалізації стратегії організації.

Класифікація проектів

Будь-які проекти, незалежно від класифікації, є інвестиційними.

Інвестиційний проект – це будь-який комплекс забезпечених інвестиціями заходів. Тобто це дія, яка передбачає вкладення визначеної кількості коштів, а також матеріальних, фінансових, людських, інтелектуальних ресурсів. У якості інвестиційних об’єктів можуть виступати підприємства та споруди, що знаходяться на стадії будівництва, реконструкції, розширення; державні, регіональні програми, програми виробництва нових виробів чи послуг.
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Рис.1.3. Класифыкацыя ынвестицыйних проектів

Класифікація проектів здійснюється за різними ознаками:

За масштабом проекти поділяються на:

Малі проекти – вартістю до 10 млн. доларів.

Середні проекти - вартістю від 10 до 50 млн. доларів.

Великі проекти - від 50 до 100 млн. доларів.

Надвеликі проекти - понад 100 млн. доларів.

За складністю проекти поділяються на: 

Монопроект – це окремий проект певного виду і масштабу.

Мультипроект – це комплексний проект, який складається з декількох моно проектів, що вимагає багато проектного управління.

Мегапроект – це комплексний проект розвитку регіонів, секторів економіки, тощо, який складається з декількох моно та мультипроектів, об’єднаних однією метою.

Програми. В деяких галузях об’єкти є настільки складними, що робота щодо цих об’єктів здійснюється шляхом реалізації декількох проектів. Група проектів, управління якими для отримання прибутків здійснюється в комплексі називається програмою.

Підпроекти. Проекти часто поділяють на підпроекти чи компоненти, що краще піддаються управлінню. Підпроекти часто передають для управління в зовнішні організації або в інший функціональний підрозділ організації, яка виконує проект. Проте, з точки зору організації, яка виконує проект, підпроект слід розглядати як послугу, ніж як продукт. 

За якістю проекти поділяються на: 

Бездефектні проекти – такі в яких домінуючим фактором є якість (наприклад, будівництво електростанцій).

Стандартні – помірна вартість та вимоги до якості.

За обов’язковістю проекти поділяються на:

Обов’язкові проекти – це контрактні проекти, які повинні забезпечити контрактні зобов’язання, наприклад, проекти охорони довкілля.

Необов’язкові проекти – будь-які проекти, виконання яких можна перенести на інший період, наприклад, заміна обладнання.

За сферою діяльності проекти поділяються на:
Промислові проекти – типові проекти, що спрямовані на випуск та продаж нових продуктів, удосконалення технологій, розширення виробництва тощо.

Інноваційні проекти – зосереджені на науково-дослідній діяльності, розробці програмних засобів опрацювання інформації, створенні нових матеріалів, технологій, конструкцій тощо.

Організаційні проекти – націлені на реформування системи управління, створення нової організації, реструктуризацію тощо.

Економічні проекти – мають на меті приватизацію державних підприємств, розвиток ринку капіталів, реформування системи оподаткування та інші макроекономічні перетворення.

Соціальні проекти – пов’язані з реформуванням системи управління, створенням системи соціального захисту, охороною здоров’я подоланням наслідків природних, екологічних та соціальних потрясінь та іншими чинниками соціального характеру.

Декомпозиція проектів

Для ефективного управління проектом його необхідно розбити на ієрархічні підсистеми і компоненти.

Завданням декомпозиція є:

· поділ проекту на завершені елементи чи блоки робіт, які піддаються управлінню;

· розподіл відповідальності за різні елементи проекту та узгодження робіт зі структурою організації;

· точна оцінка необхідних витрат коштів, часу та матеріальних ресурсів;

· створення єдиної бази для планування, створення кошторисів та контролю за витратами;

· узгодження робіт по проекту зі структурою ведення бухгалтерського обліку на підприємстві;

· перехід від загальних завдань до конкретних.

Види декомпозиції:

Фазова декомпозиція – розбиття життєвого циклу проекту на фази, стадії та етапи.

Життєвий цикл проекту – проміжок часу між моментом появи проекту і моментом його ліквідації.

Початок проекту:

· для розробників проекту – ідея, задум, аналіз проблеми;

· для підприємства, яке впроваджує проект – дата вкладення  коштів;

· для керівника – наказ;

· для інвестора – виділення та переказ грошей на рахунок виробника;

· для споживача – купівля перших зразків товарів.
Завершення проекту:

· для підприємства, яке реалізує проект:

· запуск, початок експлуатації;

· дата отримання якісної продукції, вихід на виробничу потужність, отримання прибутку;

· дата завершення всіх видів робіт та повний розрахунок по проекту;

· для інвестора – повернення повної суми та відсотків;

· для команди проекту та керівника – перевід на іншу роботу;

· для контрагентів:

· досягнення заданих результатів по проекту;

· припинення фінансування проекту;

· несення в проект серйозних змін;

· припинення окремих робіт;

Життєвий цикл проекту прийнято розділяти на фази, фази на стадії, стадії на етапи життєвого циклу.

Фази життєвого циклу проекту – це стани, через які проходить проект. На практиці поділ життєвого циклу на фази може бути різноманітним. Принципово важливим є, щоб такий поділ виявляв та враховував деякі важливі контрольні точки – віхи, під час проходження яких простежувалася додаткова інформація та оцінювалися можливі напрямки розвитку проекту.

На рис. 2.5 представлено найбільш розповсюджений поділ життєвого циклу проекту на фази та стадії. 

На першій фазі, – концептуальній, здійснюється розробка концепції та обґрунтування проекту.

Зміст фази:

1. Збір вихідних даних, аналіз умов для втілення задуму проекту.

2. Оцінка життєздатності проекту.

3. Визначення проекту:

· цілі та задачі проекту. Основні результати;

· основні вимоги, обмеження, критерії;

· рівень ризику;

· оточення проекту. Потенційні учасники, кадровий склад;

· час, ресурси, можливе фінансування;

· визначення та порівняльна оцінка альтернатив;

· формування пропозицій, апробація, експертиза.

4. Затвердження концепції та отримання згоди для реалізації наступної стадії. 


Рис. 1.4. Фази життєвого циклу проекту (фазова декомпозиція)

Друга фаза є фазою розробки проекту.

Зміст фази:

1. Призначення керівника проекту, формування команди проекту.

2. Встановлення ділових контактів, вивчення мети, мотивації, вимог замовника, власника проекту та інших учасників.

3. Організація виконання дослідно – конструкторських робіт по проекту.

· розвиток концепції та розробка основного змісту проекту:

· кінцевий результат проекту та продукт, обґрунтування економічних показників, структури проекту;

· стандарти якості, ліцензії, сертифікати;

· основні роботи;

· вивчення режимів роботи.

4. Структурне планування:

· декомпозиція проекту;

· календарні плани та графіки робіт;

· кошторис та бюджет проекту;

· потреба в ресурсах;

· процедури УП та техніка контролю проекту;

· визначення та розподіл ризиків;

· розробка техніко – економічного обґрунтування чи бізнес – плану.

5. Вибір обладнання, опрацювання контрактів з основними виконавцями та контрагентами. Проведення торгів.

6. Представлення проектної документації та результативних документів по проекту.

7. Укладання контрактів.

Третя фаза є фазою реалізації проекту та має наступний зміст:

1. Розробка робочої документації та специфікації.

2. Поставка обладнання.

3. Повне введення в дії всієї системи УП.

4. Організація виконання робіт.

5. Введення в дію системи комунікації та зв’язку всіх учасників проекту.

6. Введення в дію системи мотивації та стимулювання.

7. Детальне планування та технічна специфікація.

8. Оперативне планування робіт.

9. Встановлення системи інформаційного контролю з ходом робіт та змінами.

10. Організаційне управління матеріально – технічним забезпечення проекту.

11. Виконання всіх робіт, передбачених підприємством.

12. Керівництво, координація, моніторинг робіт:

· проходження та темп робіт;

· якість робіт;

· тривалість, терміни;

· якість продукції, послуг;

· вартість та економічні показники.

13. Вирішення проблем та задач.

Іноді фази розробки та реалізації проекту об’єднують в інвестиційну фазу.

Фаза завершення проекту:

1. Планування процесу завершення проекту.

2. Експлуатаційні випробовування кінцевої продукції проекту.

3. Підготовка кадрів для експлуатації проекту.

4. Підготовка та передача документів по проекту, здача замовнику, введення в експлуатацію, передача УП.

5. Документування результатів, оцінка та підведення підсумків.

6. Підготовка всіх результативних документів.

7. Закриття робіт по проекту.

8. Вирішення конфліктних ситуацій та кінцеві фінансові розрахунки.

9. Реалізація ресурсів, які залишилися.

10. Накопичення фактичних та дослідних даних. Створення власної бази даних для наступних проектів.

11. Розформування команди проекту.

Розподіл часу та витрат за фазами життєвого циклу проекту представлено на рис. 2.6.


Рис. 1.5. Витрати за фазами життєвого циклу проекту

Проекти різних типів мають різні структури життєвих циклів (див. слайди).

Структурна декомпозиція – поділ проекту за предметними структурами. Загальна схема структурної декомпозиції проекту представлена на рис. 2.7.

Рис. 1.6. Загальна схема структури проекту 

Наведемо приклади структуризації проекту, орієнтовані на продукт проекту (рис. 1.7) та на фази життєвого циклу (рис. 1.8). 

 
Рис. 1.7. Приклад структуризації автомобіля, орієнтованої на продукт проекту

Рис. 1.8 Приклад структурної декомпозиції проекту виготовлення автомобіля, орієнтованої на фази життєвого циклу проекту

Для структуризації проекту використовують ряд спеціальних моделей: 

· дерево цілей;

· структуру продукції;

· структуру робіт;

· організаційну структуру;

· матрицю відповідальності;

· сітьові моделі;

· структуру вартості;

· структуру ресурсів.

Передінвестиційна фаза проекту

Вітчизняний та світовий досвід має багато прикладів, коли внаслідок надмірної квапливості, нерозуміння початкової фази весь проект виявлявся невдалим.

Повчальними є наступні приклади:

1. Випробовування ядерної зброї (Семипалатинськ).

2. Будівництво ЧАЕС ін.

В кожному з цих випадків основними причинами невдач були: незадовільний екологічний аналіз, невдале розміщення об’єктів або комплекс екологічних, організаційних чи політичних факторів, які не були всесторонньо уточнені чи недостатньо опрацьовані на початковій стадії проекту.

За даними Всесвітнього банку початкова фаза складається:

· Формування інвестиційного задуму – 0,2 – 1% від вартості проекту;

· Дослідження інвестиційних можливостей, коротке ТЕО – 0,25 – 1,5%.

Розглянемо стадії цієї фази
1 стадія: розробка концепції проекту.

Етап формування ідеї проекту.

Причини розробки проекту:

1) незадоволений попит;

2) надлишок ресурсів;

3) ініціатива підприємців;

4) реакція на політичний тиск;

5) інтереси кредиторів.

Для розробки концепції попередньо опрацьовують цілі і задачі проекту. Вони повинні бути чітко сформульованими, адже без них не може виконуватися наступний крок:

формулювання основних характеристик проекту:

· наявність альтернативних рішень;

· врахування попиту на продукцію проекту;

· тривалість (життєвий цикл) проекту;

· складність проекту.

На основі цих показників здійснюється попередній аналіз здійсненності проекту. Для вирішення цього завдання використовується експертна система, яка дозволяє проаналізувати альтернативи проекту, попередньо відібрати кращі з них та оцінити міру здійсненності проекту.

Алгоритм експертної оцінки:

1. Визначення критеріїв ефективності, які можуть вплинути на успішність реалізації проекту.

2. Визначення факторів, розміщення їх в порядку зменшення пріоритетності.

3. Оцінка вагомості (рангу) кожного фактору.

4. Оцінка проектів за всіма факторами.

5. Експертна оцінка впливу кожного фактору.

Етап резюме проекту.

Ідея проекту вважається обґрунтованою, якщо визначені основні варіанти проекту; виявлені головні проблеми, які впливають на проект; вибір варіантів підтверджений наближеними оцінками витрат та результатів; є впевненість, що проект отримає необхідне фінансування; розроблена необхідна програма реалізації проекту.

Основними критеріями прийнятності проекту є:

· технологічна здійсненність;

· довгострокова життєздатність;

· економічна ефективність;

· політична, соціальна і економічна прийнятність;

· організаційно – адміністративна забезпеченість.

Отримані результати оформлюються у вигляді резюме проекту.

2 стадія - аналіз інвестиційних можливостей

1 Етап вивчення прогнозів – галузевих; містобудівельних; генеральних планів населених пунктів та функціональних систем; ділової активності підприємств в регіоні, документи державного регулювання інвестиційної діяльності в регіоні та ін.

2 Етап підготовки задуму інвестора. Аналізуються природні ресурси; попит на продукцію проекту; імпорт; вплив оточення; рівень кооперації; інвестиційний клімат; можливість розширення та модернізації; якість та вартість продукції; експортні можливості; можливі території для будівель. Задум інвестора формується в Декларацію про наміри.

Декларація про наміри. Розробляється замовником, проектним інститутом (за договором), зацікавленими юридичними та фізичними особами, консалтинговою фірмою.

Декларація містить відомості:

· інвестор (замовник) та його адреса;

· місце розташування об’єкту;

· характеристика об’єкту;

· обґрунтування необхідності проекту;

· потреба ресурсів;

· перелік основних споруд, їх будівельні характеристики;

· транспортне забезпечення;

· вплив на зовнішнє середовище;

· джерела фінансування;

· терміни будівництва.

Паралельно з Декларацією розробляється клопотання про попереднє узгодження місця розташування об’єкту.

3 Етап вибору майданчика. Аналізується оточення та формується акт вибору земельної ділянки, до якого додаються:

· картографічні матеріали;

· висновки про узгодження умов природокористування;

· розрахунки втрат власників землі;

· ін.

4 Етап обґрунтування інвестицій в будівництво. Розроблюється за результатами Декларації про наміри (рішення про розробку приймає інвестор (замовник).

Обґрунтування включають: 

· вихідні дані;

· потужність підприємства, номенклатуру продукції;

· основні технологічні рішення;

· забезпеченість підприємства ресурсами;

· місце розміщення підприємства;

· основні будівельні рішення;

· оцінка впливу на оточення;

· кадри та соціальний розвиток;

· ефективність інвестицій;

· висновки та пропозиції.

Етап виконується під керівництвом замовника (інвестора) проектною організацією чи спеціалізованою консалтинговою фірмою. Матеріали надаються в органи місцевої влади для оформлення Акту вибору земельної ділянки.

Попередній план проекту. Складовими плану є:

· план проектно-дослідних робіт;

· попередній план реалізації проекту в цілому;

· попередній план фінансування проекту;

· попередній кошторис проекту.

5 Етап попереднього інвестиційного рішення.
Виконавцем етапу є інвестор. Результатом є розробка завдання на техніко-економічне обґрунтування.

Життєздатність проекту – порівнюються альтернативи проекту з точки зору їх вартості, термінів реалізації, прибутковості. 

Алгоритм оцінки:

1) вибір з альтернативних проектів найбільш життєздатного;

2) для обраної альтернативи підбираються методи фінансування та структура інвестицій.

На цьому етапі здійснюється оцінка 2-3 найкращих альтернатив за допомогою проектного аналізу.

Тема2. Система управління якістю проекту туристичних послуг
Планування якості — це визначення того, які стандарти якості потрібно застосувати до даного проекту і як домогтися відповідності їм.
Використання аудиторських перевірок може забезпечити впевненість у тому, що створений за проектом продукт чи надані послуги відповідають вимогам споживачів. Але це може мати й протилежний ефект у тому разі, якщо кількість аудиторських перевірок і аудиторів буде завеликою.

Сучасний менеджмент якості проекту базується на таких основних принципах:

· якість - це не самостійна функція управління, а невід’єм​ний елемент проекту в цілому;

· якість - це те, чого очікує споживач;

· відповідальність за якість проекту має бути адресною;

· підвищувати якість можна лише зусиллями всіх працівників;

· контролювати завжди ефективніше процес, аніж результат (продукт);

· політика в галузі якості і програма забезпечення якості мають бути частиною загального плану проекту.

Управління якістю проекту включає всі роботи, які належать до загальної функції управління, визначають політику у сфері забезпечення якості, завдання та відповідальність і реалізують їх такими засобами, як планування якості, контроль та вдосконалення в межах системи забезпечення якості. На рис. 1.1 подані основні складові управління якістю проекту.
[image: image15.png]Vapanas swicrio mpoexTy

[ e —
eomi oo cont eom o
oo ||+ Tnmg | |+ P
mmen micTo ‘BimoRarA poaKTy
S nicry || + Bomram IS P s
S ey Doy
sy || b wowi | | + Ouapasin
§ e B || + B Onpma
L || ¢ O B
s Memosumascosu | | P
AEZTEEL | | smonma o
P S
e || R | B tormpoo
e ey + Ay mocri + Bapmm aero
IS Lo
P Paymanu setomt
+ Tpaix noroxis + Tonimmersa axocti. + Tadirar notoxis.
et jo = et
P— Jo—
T © T
+ ncpai I8 Sl
S b
+ Kommpamsrrit + Tonimuers axocti
sy
B





Рис.2.1. Структура системи управління якістю проекту
Забезпечення якості — це оцінка загального виконання проекту на регулярній основі для підтвердження того, що проект задовольняє стандарти якості.

Контроль якості — це відслідковування певних результатів по проекту для встановлення того, чи відповідають вони стандартам якості, і для визначення шляхів усунення причин незадовільного виконання.

Планування якості включає визначення того, які стандарти якості потрібно застосовувати до даного проекту і як забезпечити дотримання цих стандартів. Команда проекту повинна чітко усвідомлювати один із фундаментальних принципів сучасного управління якістю — якість планується, а не перевіряється. Тому планування якості передбачає формування вимог до якості проекту і його продукту та визначення шляхів їх забезпечення.
Для планування якості проекту потрібно мати:

· політику у сфері якості;

· описання змісту проекту;

· описання продукту у вигляді конкретних специфікацій, отриманих від споживачів;

· стандарти, норми і вимоги до якості;

· результати інших процесів планування.

Політика у сфері якості — це загальні цілі й напрями діяльності організації з наголосом на якість, формально виражені менеджментом вищого рівня.

Політика у сфері якості повинна відбивати рівень якості, який має бути досягнутий у здійсненні проекту, та шляхи його досягнення. Вона має розкривати такі основні питання:

· рівень якості продукту/послуг проекту;

· відповідальність за продукт;

· відносини з клієнтами/споживачами;

· відносини з постачальниками;

· відносини з персоналом (командою проекту).

Політику якості треба сформулювати стисло і чітко, вона має бути зрозумілою кожному і доведеною до відома всіх учасників проекту. Команда менеджерів проекту відповідає за те, щоб усі учасники і зацікавлені сторони були ознайомлені з нею.

Політика у сфері якості виконавчої організації часто може пристосовуватися для використання у проекті. Але якщо в організації, яка виконує проект, відсутня офіційна політика у сфері якості або до проекту залучено багато виконавчих організацій, то команді управління проектом потрібно розробити політику у сфері якості для даного проекту.

Описання змісту проекту — один із основних документів при плануванні якості, оскільки в ньому фіксуються головні цілі учасників проекту, зацікавлених сторін і споживачів та результати проекту для них.

Описання продукту — це задокументовані характеристики продукту (послуги) у вигляді специфікацій, технічних завдань, які має забезпечити проект, аби вважатися виконаним. Описання продукту є менш детальним на ранніх фазах і більш детальним — на пізніх у міру поступового уточнення характеристик продукту.

Відповідно до визначення ISO 9000:

стандарт - це «документ загального та багаторазового використання, затверджений відповідною організацією, в якому зведені правила, керівництва та характеристики для продуктів, процесів або послуг і який не є обов’язковим для дотримання»;

норма - «документ, який лежить в основі необхідних властивостей продукту, процесу чи послуги, включаючи застосовувані адміністративні процедури, причому цей документ є обов’яз​ковим для дотримання».

Команда управління проектом повинна визначити, які стандарти й норми стосуються даного проекту і можуть впливати на його виконання, а також розробити необхідні заходи для того, щоб забезпечити відповідність цим нормативним документам.

На планування якості можуть впливати і результати інших процесів планування за проектом. Зокрема, під час планування ресурсів, що залучаються до здійснення проекту, та закупівель їх визначаються вимоги до підрядчика, які мають бути відображені в загальному плані управління якістю.

Для планування якості використовують такі методи та засоби:

· аналіз прибутків і витрат;

· порівняння із зразком;

· графіки потоків;

· експерименти.

Процес планування якості передбачає розгляд співвідношення прибутків і витрат. Прибуток від дотримання вимог якості полягає у тому, що в майбутньому знадобиться менше переробок, а це означає більш високу продуктивність, менші витрати, більш повне задоволення вимог споживачів і всіх зацікавлених сторін. В основному витрати, або вартість дотримання вимог якості, — це витрати на роботи з управління якістю при виконанні проекту. Аксіомою для менеджера проекту має бути те, що завдяки правильному управлінню якістю прибутки перевищать витрати.

Порівняння із зразком — це встановлення бажаного рівня показників якості продукту проекту, виходячи із порівняння з відповідними параметрами аналогічних проектів. Порівняння може бути з проектами, які належать або тій самій виконавчій організації, або іншій.

Графік потоків — це будь-яка діаграма, що відображає зв’я​зок між різними елементами системи. В управлінні якістю найчастіше використовують такі графіки:

· причинно-наслідкові діаграми, або діаграми Ісікави, які показують, як різні причини та субпричини пов’язані з виникненням реальних і потенційних проблем або наслідків (рис. 2.1);

· графіки потоків у вигляді блок-схем, які відображають взаємодії між різними елементами систем і процесів (рис. 2.2).

Постановка експериментів - аналітичний метод, який допомагає визначити, які чинники найбільшою мірою впливають на загальний результат проекту. Цей метод найчастіше використовують для планування якості продукту проекту.
Результатом планування якості проекту є план управління якістю, операційні визначення, контрольні переліки.

План якості проекту, або програма забезпечення якості проекту, включають заходи щодо реалізації політики у сфері якості із зазначенням термінів виконання, відповідальних за виконання, критеріїв оцінки та бюджету. В цьому плані чи програмі відображається стратегія забезпечення якості здійснення проекту, яка визначається на початковій стадії його виконання.
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Рис. 2.2. Причинно-наслідкова діаграма
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Рис. 2.3. Приклад процесу, зображеного на графіку потоків

Програма має передбачати організаційну структуру, в межах якої вона реалізовуватиметься, а також чіткий розподіл відповідальності й рівень повноважень окремих осіб, груп і організацій, які беруть участь у реалізації проекту, щодо вирішення проблеми якості. План якості може також включати технологічні карти окремих складних процесів та листки перевірки виконання конкретних процедур чи процесів.

За термінологією ISO 9000, у плані має бути описана система якості проекту, тобто «організаційна структура, відповідальні, процедури, процеси та ресурси, необхідні для здійснення управління якістю».

У межах управління окремо взятого проекту, як правило, спеціальної системи управління якістю не створюється, але при цьому основні організації-учасники повинні мати системи управління якістю і задокументовану угоду, де визначається, як взаємодіятимуть їхні системи управління якістю між собою. Система уп​равління якістю базується на політиці в галузі якості.

Система управління якістю повинна включати перелік керівних документів, заходів і визначення порядку їх здійснення, які зводяться до такого:

· керівництво з якості, де описується система якості в цілому;

· методичні інструкції по елементах системи якості;

· робочі інструкції, які описують окремі комплексні технологічні процеси (технологічні карти);

· контрольні інструкції, які описують окремі процедури проведення контрольних і випробувальних заходів (вхідний контроль проектної документації, матеріалів, деталей, обладнання, контроль якості виробничих процесів тощо);

· нормативну документацію.

Операційні визначення описують у специфічних термінах «що є що», а також спосіб вимірювання якості в процесі контролю. Наприклад, недостатньо стверджувати, що дотримання запланованих термінів виконання робіт є показником якості виконання проекту. Потрібно вказати, чи контролюватимуться дати початку і закінчення, а чи тільки дати закінчення кожної роботи, чи будуть контролюватися індивідуальні роботи, чи ж тільки певні результати, і якщо так - то які, тощо.

Контрольний перелік - це структурований перелік питань, зазвичай специфічний для певної роботи і певних проектів, який використовується для перевірки виконання необхідних дій, кроків. Вони здебільшого виражаються наказовим способом («Зробіть це!») або питальними реченнями («Ви зробили це?»). Багато організацій мають стандартні контрольні переліки для забезпечення якості виконання повторюваних робіт.
Удосконалення системи якості на підприємстві під час розробки та реалізації інвестиційного проекту

Комплексна система управління якістю реалізації проекту на ГТК «Придеснянський» складається з упорядкованої сукупності взаємопов'язаних і взаємодіючих елементів сервісних послуг, призначених для досягнення поставленої мети - створення умов для забезпечення необхідного рівня якості існуючих послуг при мінімальних витратах. Далі, на рис. 3.3, представлено схема забезпечення якості послуг при реалізації проекту на ГТК «Придеснянський».
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Рис.2.4. Схема забезпечення якості послуг при реалізації проекту на ГТК «Придеснянський»
Кожна стадія висуває свої завдання, ставить свої цілі, певним чином впливає на якість продукції підприємства ГТК «Придеснянський». Підхід керівництва підприємства до довгострокового управління якістю включає роботу всіх працівників підприємства, націлену на довгостроковий успіх, шляхом задоволення вимог споживача і вигоди для членів підприємства в цілому.

Основними цілями управління системою якості керівництва є:

- виконання вимог ІСО 9001:2009 (ISO 9001-2009) і законодавчих вимог, що відносяться до продукції, процесів, ресурсів;

- опис взаємодії процесів у системі менеджменту якості;

- визначення політики підприємства у відповідності з кожним елементом ІСО 9001:2009 (ISO 9001-2009). 

Керівництво за якістю послуг ГТК «Придеснянський» затверджено директором, має силу для всіх структурних підрозділів підприємства і є частиною загального документообігу.

Програма управління якістю послуг визначається комплексом стандартів організації по системі менеджменту якості, положень про підрозділах, нормативними документами та посадовими інструкціями (рис. 3.4.).











Рис.3.4. Структура документообігу системи менеджменту якості
Згідно посадової інструкції аудитор систем менеджменту якості здійснює нагляд за якістю стосовно моніторингу процесів. Також, згідно посадової інструкції аудитор систем менеджменту якості проводить «Внутрішній аудит». За результатами аудиту розробляє пропозиції щодо підвищення результативності системи менеджменту якості і її процесів, і в цілях поліпшення показників продукції відповідно до вимог замовника.

Начальник технічного відділу, згідно посадової інструкції здійснює контроль з якості сервісних процесів. Начальник відділу безпосередньо підпорядковується директору. Так він здійснює керівництво:

· запобігання надання послуг підрозділами підприємства, що не відповідає вимогам ІСО 9001-2009;

· проведення своєчасного і якісного контролю матеріалів, що надходять;

· проведення дослідних робіт, спрямованих на освоєння нової техніки і технології, що забезпечують конкурентоспроможність;

· розробляє і здійснює контроль за проведенням заходів, спрямованих на попередження виникнення браку.

Безпосередньо для доведення політики підприємства в області якості до кожного працівника, навчання основам системи менеджменту, в штаті підприємства числиться штатна одиниця менеджер з якості. Згідно посадової інструкції менеджер з якості зобов'язаний:

· навчати персонал основ системи менеджменту якості;

· довести до відома персоналу політику і цілі в області якості;

· розробляти загальну концептуальну схему процесів системи менеджменту якості підприємства на відповідність ІSО 9001-2009;

· формувати систему показників для аналізу процесів системи менеджменту якості у відповідності з цільовими показниками;

· готувати робочу документацію для проведення аудиту.

Тема 3. Інформаційне забезпечення контролю якості інвестиційного проекту з надання готельних послуг

За останні десятиліття інформаційні технології стали домінуючими в готельній індустрії. За допомогою інформаційних технологій вирішуються управлінські задачі, до числа яких відносяться:

- одержання достовірної управлінської інформації про роботу всього готельного комплексу в цілому і його кожнім підрозділі окремо;

- оптимізація бізнесів-процесів;

- зниження паперового документообігу;

- підвищення ефективності контролю за діяльністю готельних служб і  персоналу;

- оптимізація операційних витрат;

- виконання статистичних і аналітичних функцій.
В готелі «Придеснянський» використовується локальна мережа для зберігання та передачі інформації на підприємстві без підключення та роботи з глобальними Інтернет мережами готельного бронювання послуг та розміщення. Схематично така мережа (локальна) представлена наступним чином (рис. 3.1).
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Рис. 3.1. Локальна мережа 

Локальна мережа представлена групою пов’язаних між собою комп’ютерів, серверів, принтерів, що розташовані в приміщеннях холу, відділу маркетингу, екскурсійного бюро, кабінету директора, спеціаліста по документації, безпеці та відділу кадрів, - це створює можливість одночасного доступу до спільних папок, файлів, обладнання, різноманітних програм т.ін.

Використання локальної мережі для контроля якості проекту, що реалізується значно знижує фінансові витрати підприємства на інформаційне забезпечення та передачу даних, підвищує безпеку (зберігання важливої інформації), скорочує витрати часу співробітниками на виконання завдань, а отже підвищує загальну ефективність роботи підприємства. 

Локальна мережа складається із обладнання та технологій:
· концентратори (HUB) – з’єднання кабелів підключених до пристрою (комп’ютери, принтери, сканери, т.ін.);

· керований комутатор – концентратор, що дозволяє початкове адміністрування конфігурації локальної мережі;

· принт-сервер – спеціальний пристрій, що забезпечує підключення принтера до комп’ютерної мережі та можливість друку усім користувачам мережі;

· файл-сервер – один комп’ютер локальної мережі, що забезпечує дисковий простір для зберігання інформації (при неперервних доступі та використанні із комп’ютерів мережі);

· пристрій безпровідного доступу – радіосигнал, що дозволяє з’єднувати локальні мережі, розміщені в межах прямої видимості;

· сервер авторизації та доступу – це основний сервер локальної мережі, на який реєструється користувач та право (призначення) доступу до ресурсів. Цей сервер виконує задачі: зберігання інформації, яку використовуються, розподіл доступу до ресурсів, забезпечення роботи (виходу) в Інтернет, захист мережі від зовнішнього підключення (використання).      

Локальна мережа підприємства базується на основі проведення мережі невеликого офісу. Так тут реалізується рішення розмежування доступу між користувачами різних підрозділів готелю. У підрозділі користувачі об’єднані в окрему підмережу. Відповідно робочі групи (при підключенні у майбутньому до глобальної системи) використовуватимуть власний сервер. Комутатор контролює можливість доступу користувачів 1-ї під мережі до іншої. Існує можливість використання волоконно-оптичних систем.

Для покращення роботи підрозділу розміщення (бронювання, прийому, розрахунку, статистики та звітів, контролю проживання) існує інновація – програми «Старт Хотел», «Едельвейс», «Амадеус» (вартість підключення та встановлення програмних систем складає близько 90000 грн). Ці програми поєднають звичайні функції розрахунку та бронювання зі звітною роботою готелю (статистика, маркетинг, рішення щодо вдосконалення, зменшення витрат т.ін.). Повна інформація про програми «Амадеус» знаходиться на сайті арі.dev.amadeus.net (або www.amadeus.ru). Комп'ютерні системи резервування розглядаються як інструмент маркетингу, що постачає інформацію про динаміку споживчого попиту, заповненні засобів розміщення, погоджень дій туроператоров і турагентів, інших партнерів.

Система “Ключ” призначена для фірм, орієнтованих на внутрішній і в'їздний туризм. Її відмінною рисою є бронювання недорогих місць розміщення в більш ніж 40 містах Росії, СНД і країнах Балтії. Система не передбачає твердого мінімуму бронювання, а оплата при відсутності місць не стягується. Важлива особливість системи – централізовані взаєморозрахунки з одним партнером – системою “Ключ”, а не з кожним готелем окремо. Умови бронювання здійснюються з урахуванням цін, категорії готелю, часу, набору додаткових послуг і ін.

Закордонні системи бронювання і резервування мають високий технічний рівень, мобільність, багатофункціональність, надійність, простоту в управлінні, інтегровані в глобальні мережі Інтернет. До числа таких систем відносяться “Габріель”, “Сейбр”, “Галілео”, “Амадеус”, “Worldspan”, “Fidelio Hotel Bank”.
В даний час існує велика кількість прогресивних професійних розробок, на яких можуть зупиняти свій вибір підприємства гостинності щодо автоматизованих систем управління. Універсальну программу пропонує корпорація “Micros-Fidelio”. Системи “Micros-Fidelio” використовуються на підприємствах більш 100 найбільших міжнародних готельних ланцюгів, серед яких Sheraton, Radisson, Hilton, Marriott, Kempinski, Hyatt і ін.
Система бронювання “Fidelio Hotel Bank” містить на своєму сервері інформацію про дві тисячі готелів світу, включаючи ряд готельних ланцюгів. Вона входить у систему “Amadeus”, “Sabre”, “Galileo” і “Worldspan”, а також у скандинавські мережі бронювання “Book Hotel”. Робота в режимі реального часу дозволяє одержати підтвердження про бронювання протягом 7 секунд. Система працює також у режимі електронного каталогу.
Для автоматизації функцій прийому і розміщення гостей застосовується система “Fidelio Front Office” – FFO. До переваг FFO слід віднести легкість в експлуатації, зручність інтерфейсу; високий рівень безпеки, суворе розмежування доступу користувачів; гнучкість настроювання: FFO може успішно використовуватися як у готелях, що належать міжнародним ланцюгам з власними стандартами роботи, так і в незалежних готелях і пансіонатах із різною технологією роботи.

У діяльності готельних підприємств величезне значення має використання можливостей міжнародних комп'ютерних систем бронювання турпослуг – так званих GDS (Global Distribution Systems).

Система “Worldspan” вважається однією з динамічно розвиваючих на сьогоднішній день комп'ютерною системою бронювання у світі.

Потужною інформаційно-технологічною системою у світі вважається мережа Internet. У 2006 р. за допомогою Internet було продано турів і супутніх послуг на суму близько 345 млрд. дол.

Можливості Internet у даний час використовуються в туристичній галузі в наступних формах:

- комунікації й ефективний зв'язок;

- реклама і просування туристського продукту;

- маркетингові дослідження;

- електронна презентація фірми і її туристського продукту;
- використання можливостей електронних міжнародних і міжрегіональних туристських виставок, ярмарків;
-використання систем бронювання і резервування;

- самостійне формування туру і придбання туристської путівки (ваучера);

- використання електронних каталогів туристського продукту по країнах і напрямках;

- одержання країнознавчої інформації, оперативного прогнозу погоди в різних країнах світу, розкладу руху різних видів транспорту;

- одержання оперативної інформації з тарифів і цін для готелів, ресторанів, різних перевізників і інших туристських послуг;

- використання мережі Internet для взаєморозрахунків;

- створення віртуального туристського офісу й ін.
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Додатки

Модели забезпечення якосты туритстичних послуг

	Напрями вдосконалення державного регулювання формування СУЯ в туризмі:
узгодження туристичної, конкурентної та інноваційно-інвестиційної політики при формуванні та впровадженні СУЯ; вдосконалення податкового законодавства; посилення державного впливу на створення і функціонування туристичних підприємств; вдосконалення системи навчання та підготовки кваліфікованих кадрів у сфері туристичного і готельного бізнесу; розробка методичних положень щодо обліку витрат, фінансових результатів та управління якістю туристичних послуг в умовах конкуренції; створення територіальних органів з впровадження та контролю СУЯ; трансформація системи державних стандартів та їх впровадження в практику; розробка регіональних цільових комплексних програм з якості; проведення науково-дослідних робіт у сфері якості; дотримання вимог: безпеки життя та здоров’я споживачів послуг, санітарно-епідеміологічних, природоохоронних, пожежної безпеки, охорони праці, проектно-архітектурних. 


Рис. 1. Організаційно-економічний механізм державного регулювання СУЯ в туризмі 
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Рис. 2. Організаційно-економічний механізм формування та реалізації СУЯ в діяльності туристичних підприємств 
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Рис. 3. Модель забезпечення якості туристичного продукту (послуг) 
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Рис. 4. Модель процесу розробки і реалізації стратегії розвитку діяльності туристичних підприємств (організацій, фірм) 

додаток а
(Схеми (моделі) сертифікації продукції в Системі УкрСЕПРО)
	Продукція, що
сертифікується
	Назва робіт
	Технічний
нагляд
	Документи, які видаються органам 
з сертифікації продукції

	
	Обстеження виробництва
	Атестація виробництва
	Оцінка системи якості
	Випробування з метою сертифікації
	
	

	Одиничний виріб
	Не проводиться
	Не проводиться
	Не проводиться
	Проводиться по кожному виробу
	Не 

проводиться
	Сертифікат відповідності на кожний виріб

	Партія 

продукції (виробів)
	Не проводиться
	Не проводиться
	Не проводиться
	Проводяться на зразках продукції, що відібрані в порядку і в кількості, які встановлені органом з сертифікації
	Не 

проводиться
	Сертифікат відповідності на партію продукції (виробів) з наведенням розміру сертифікованої партії

	Продукція, що випускається серійно 
	Не проводиться
	Не проводиться
	Не проводиться
	Проводяться на зразках продукції, що відібрані в порядку і в кількості, які встановлені органом з сертифікації
	Проводиться шляхом контрольних випробувань зразків продукції з періодичністю, в обсязі та в порядку, що встановлені органом з сертифікації. В разі необхідності проводиться перевірка виробництва
	Сертифікат відповідності з терміном дії, що встановлюється ліцензійною угодою, але не більше одного року

	Продукція, що випускається серійно 
	Проводиться 
	Не проводиться
	Не проводиться
	Проводяться на зразках продукції, що відібрані в порядку і в кількості, які встановлені органом з сертифікації
	Проводиться в порядку, що визначений органом з сертифікації, і включає перевірки виробництва та контрольні випробування зразків продукції
	Сертифікат відповідності з терміном дії до двох років, що встановлюється ліцензійною угодою

	
	Не проводиться
	Проводиться
	Не проводиться
	Проводяться на зразках продукції, що відібрані в порядку і в кількості, які встановлені органом з сертифікації
	Проводиться в порядку, що визначений органом з сертифікації, і включає перевірки виробництва та контрольні випробування зразків продукції
	Сертифікат відповідності з терміном дії до трьох років, що встановлюється ліцензійною угодою з урахуванням терміну дії атестата виробництва

	
	Не проводиться
	Не проводиться
	Проводиться органом з сертифікації систем якості
	Проводиться в порядку, що визначений органом з сертифікації
	Проводиться в порядку, що визначений органом з сертифікації продукції та систем якості
	Сертифікат відповідності з терміном дії до трьох років, що встановлюється ліцензійною угодою з урахуванням терміну дії сертифіката на систему якості


Внутрішні нормативні документи з конкретних питань діяльності в системі якості, посадові інструкції, положення про підрозділи.





Базовий рівень





Записи з якості





3 рівень





Документи, які необхідні для забезпечення ефективного планування, реалізації та управління специфічними сервісними процесами:


Документовані процедури ГТК «Придеснянський»





Плани з якості








Документи, які вимагаються ІСО 9001:2009 (ISО 9001-2009):


ДП СМЯ «Управління документацією»;


ДП СМЯ «Управління запасами»;


ДП СМЯ «Внктрішні аудити»;


ДП СМЯ «Управління невідповідною продукцією»;


ДП СМЯ «Коректуючі дії»;


ДП СМЯ «Попереджувальні дії».





Документовані положення політики і цілей у сфері якості, настанова з якості ГТК «Придеснянський»
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Закони України, Державні стандарти, міжнародні стандарти, зовнішня нормативна документація, ліцензійні документи.
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РОЗХОДЖЕННЯ 1








 Рис. 4.1.  Модель якості обслуговування
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РОЗХОДЖЕННЯ 4





Сприйняття керів-ництвом очікувань споживачів





Очікування якості послуги





Надання послуги





Організація, що


надала послугу





Фактичні параметри


якості послуг





Споживач





Оцінка якості послуг





РОЗХОДЖЕННЯ 5





Парметри оцінки якості послуг:


відчутність;


надійність;


відповідальність;


завершеність;


доступність;


безпечність;


ввічливість;


комунікабельність;


порозуміння з покупцем.





Зовнішні повідомлення 


(комунікації)
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якості послуг
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Плани, що використовуються одноразово
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Місія





Система управління проектами





Реакція на управління





Вихід:


задоволені потреби





Забезпечення:


люди;


знання та досвід;


інструменти та техніка;


технології.





Обмеження:


фінансові;


нормативно – правові;


оточення;


логістичні;


часові;


рівень якості


етичні;


методи активізації;


непрямий вплив.








Вхід:


потреби





Об’єкт управління





Процеси управління





Суб’єкт управління











Політики





Правила





Операційні плани





Стратегії





Проміжні плани





Програми





Проекти





Плани продукції





Плани відділів





…





    …





      …   …





      …   …





      …   …





Процедури





Передінвестиційна фаза





Розробка проекту





Завершення проекту, експлуатація





Реалізація проекту





Розробка концепції проекту





Розробка проектної документації





  Планування 





Прийняття рішень   про


 інвестування





ТЕО





Аналіз інвестиційних можливостей





Доставка ресурсів 


    та обладнання





Контракти 





Підрядні торги





Бюджет 


проекту





Завершення інвестиційної фази проекту





Ремонт та модернізація





Реконструкція 





Система контролю та оперативного управління





    Формування команди


проекту 





Концептуалізація 





Планування  





Проектування 





Реалізація 





Завершення 





3%    5%        20%                                    60%                         12%    Час (t)








60-70





10-20


10-12





4-5





2-3








Витрати, трудомісткість, %





Проект





Комплекс робіт 1





Укрупнені види робіт 1





Детальна робота 1





Детальна робота 2





Укрупнені види робіт 2





Комплекс робіт 2








Одинична робота 3








Детальна робота 3








Укрупнені види робіт 3





Комплекс робіт 3








Частина проекту 1





Частина проекту 2








Частина проекту 3








Одинична робота 2








Одинична робота 1





Характеристики робіт:


обсяги;


вартість; 


матеріали;


обладнання;


виконавці;


інше.





Управління проектами





Автомобіль 





Двигун 





Ходова частина





Інженерні системи





Корпус 





Системи інженерного менеджменту





План проекту





Контроль 





Закриття 





Циліндри 





Поршні 





Система регулювання





Система живлення





Система охолодження





Кермове управління





Колеса 





Трансмісія 





Амортизатори 





Дах 





Днище 





Двері 





Салон 





Механічні 





Електричні 





Електронні 





Управління проектами





Автомобіль 





Вимоги до продукту





Конструювання





Випробовування 





Виготовлення 





Планування 





Контроль 





Закриття проекту





Вимоги до частин





Системні вимоги





Вимоги до експлуатації





Випробовування на автошляхах





Ескізний проект





Технічний проект





Детальне проектування





Виготовлення деталей





Виготовлення вузлів





Збирання на конвеєрі





Випробовування вузлів та агрегатів





Випробовування окремих систем





Стендові випробовування
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