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1 ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ И РЕКОМЕНДАЦИИ ПО ИЗУ-

ЧЕНИЮ ДИСЦИПЛИНЫ 

 
Цель дисциплины 

Формирование современного взгляда на проблему качества, 
приобретение системного теоретического знания, а также практиче-
ских умений и навыков в области управления качеством различных 
объектов управления, с применением прикладных методов и подхо-
дов в экономике и управлении персоналом. 

Задачи дисциплины 

- формирование научной базы знаний, умений, представлений 
месте персонала организации в системе управления качеством про-
дукции, услуг, работ;  

- освоение практических навыков проведения анализа бизнес-
процессов, построения контрольных карт и других методов анализа 
и контроля качества;  

- овладение методами управления качеством продукции с при-
менением прикладных методов и подходов в экономике. 

Обучающиеся должны знать:  
- методы определения приоритетов личностного развития и 

профессионального роста; 
- методические материалы и нормативы по организации и нор-

мированию труда; 
- нормативные правовые акты в области организации труда 

персонала, налогообложения, управления персоналом, защиты пер-
сональных данных, ведения документации по персоналу, предостав-
ления учетной документации; 

Уметь:  
- определять приоритеты и цели собственной деятельности; 
- анализировать состояние производственных (технологиче-

ских) процессов и управленческих бизнес-процессов; 
 - контролировать исполнение поручений и задач, вносить свое-

временные коррекции в планы и задачи; 
Владеть: 
- навыками управления временем при выполнении конкретных 

задач, проектов, при достижении поставленных целей; 
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- навыками организация проверки качества, правильности при-
менения и уровня выполнения действующих норм труда (норм вре-
мени, выработки и обслуживания, нормативов численности); 

- навыками применения компьютерные технологий в процессе 
анализа. 
 

2 СОДЕРЖАНИЕ ПРАКТИЧЕСКИХ ЗАНЯТИЙ ПО ДИСЦИ-
ПЛИНЕ 

 
Практическое занятие №1 

Тема: Теоретические и практические аспекты понятия «каче-
ство», «система менеджмента качества» 

Цель занятия: cформировать представление о различных тео-
ретических и практических аспектах термина «качество» примени-
тельно к различным объектам. Получение навыков использования 
словаря терминов ИСО 9000, применения стандартизированной тер-
минологии в области качества, усвоение основных терминов.. 

 
Практические задания 

1 Предложите свою интерпретацию термина «качество» и зане-
сите ее в отчет. 

 
Качество – 
 
2 Обозначьте на рисунке 1 основные ценности, составляющие, 

по вашему мнению, качество услуг и продукции (надежность, дол-
говечность, дружелюбие, наличие сервиса и т.д.). 
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3 Используя текст стандарта ИСО серии 9000, найти определе-
ния терминов, определить их смысл и занести в отчет по следующей 
форме (таблица 1). 

 
Таблица 1 – Значения терминов в области качества 

Слово или термин Значение 

Competence  
Компетентность  

 

Concession  
Разрешение на отклонение  

 

Conformity  
Соответствие  

 

Corrective action  
Корректирующее действие  

 

Defect  
Дефект  

 

Inspection  
Контроль  

 

Grade  
Градация  

 

Efficiency  
Эффективность  

 

Effectiveness  
Результативность  

 

Document  
Документ  

 

Customer  
Потребитель  

 

Interested party  
Заинтересованная сторона  

 

Management system  
Система менеджмента  

 

Nonconformity  
Несоответствие  

 

Preventive action  
Предупреждающее действие  

 

Procedure  
Процедура  

 

Process  
Процесс  

 

Product   
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Слово или термин Значение 

Продукция  

Quality control  
Управление качеством  

 

Quality management system  
Система менеджмента качества  

 

Quality manual  
Руководство по качеству  

 

Quality objective  
Цель в области качества  

 

Quality plan  
План качества  

 

Quality policy  
Политика в области качества  

 

Record  
Запись  

 

 
Контрольные вопросы 

1 Что представляет собой качество продукции и качество 
услуги? 

2 Как соотносятся принципы конкурентоспособности и каче-
ства продукции? 

3 Совпадает ли подход к качеству с точки зрения производи-
теля и потребителя? 

4 В чем сущность основных аспектов понятия «качество»? 
 
Темы для подготовки рефератов и презентаций 

1. Факторы, обуславливающие необходимость внедрения си-
стемы менеджмента качества, как структурной составляющей TQM.  

2. Ориентация на потребителя, как основной принцип TQM и 
его применение на предприятиях.  

3. Лидерство руководителя, как основной принцип TQM и его 
применение на предприятиях.  

4. Вовлечение работников всех уровней, как основной принцип 
TQM и его применение на предприятиях.  

5. Процессный подход, как основной принцип TQM и его при-
менение на предприятиях.  

6. Системный подход к менеджменту, как основной принцип 
TQM и его применение на предприятиях.  
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7. Постоянное улучшение деятельности, как основной принцип 
TQM и его применение на предприятиях.  

8. Принятие решений, основанных на фактах, как основной 
принцип TQM и его применение на предприятиях.  

9. Взаимовыгодное отношение с поставщиками, как основной 
принцип TQM и его применение на предприятиях.  

10. Базовые концепции и философия Всеобщего управления ка-
чеством. 

 

Практическое занятие № 2 

Тема: Мотивы разработки и внедрения систем менеджмента 
качества в соответствии с актуальными стандартами 

Цель работы: изучить основные мотивы разработки и внедре-
ния системы менеджмента качества. Определить на основе сравне-
ния отличительные признаки различных систем управления каче-
ством. 

 
Практические задания 

 
1 Рассмотреть советские системы управления качеством и 

определить их характерные особенности по форме (Таблица 2). 
 
Таблица 2 – Советские системы управления качеством 

Название 
системы  

Суть  
системы  

Критерий 
управле-

ния  

Объект 
управле-

ния  

Достоин-
ства  

Недо-
статки  

1       
2 и т.д.       

 
 

2 Провести сравнительную оценку системы менеджмента ка-
чества и советских систем управления качеством (Таблица 3) и сде-
лать вывод. 
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Таблица 3 - Сравнительная оценка СМК и советских систем управ-
ления качеством 

Критерий сравне-
ния 

Система ме-
неджмента ка-
чества (СМК) 
(современный 

подход) 

Советские системы 
управления качеством 
(СУК) (советский пе-

риод) 

Сравнитель-
ный анализ 
и выводы 

1. Цели и филосо-
фия 

   

2. Основные 
принципы 

   

3. Подходы к 
управлению каче-
ством 

   

4. Методы и ин-
струменты управ-
ления качеством 

   

5. Роль персонала 
в управлении ка-
чеством 

   

6. Роль руковод-
ства в управле-
нии качеством 

   

7. Отношение к 
потребителю 

   

8. Адаптивность 
и гибкость си-
стемы 

   

9. Ориентация на 
стандарты 

   

10. Документация 
и отчетность 

   

11. Система ауди-
тов 
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3 Изучить опыт управления качеством в Японии, США и евро-
пейских странах (Таблица 4). 
 
Таблица 4 - Сравнительный анализ опыта управления качеством в 
Японии, США и европейских странах 

Критерий сравне-
ния 

Япония США 
Европей-

ские страны 
Сравнительный 
анализ и выводы 

1. Основная фило-
софия управления 
качеством 

    

2. Основные ме-
тоды и инстру-
менты 

    

3. Роль персонала в 
управлении каче-
ством 

    

4. Роль руководства 
в управлении каче-
ством 

    

5. Отношение к по-
требителю 

    

6. Ориентация на 
инновации 

    

7. Отношение к по-
ставщикам 

    

8. Подход к обуче-
нию и развитию 
персонала 

    

9. Особенности 
культурного влия-
ния 

    

10. Влияние законо-
дательства и стан-
дартов 
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Контрольные вопросы 

1 Обозначьте основные особенности японского опыта управле-
ния качеством. 

2 В чем сущность опыта управления качеством в США? 
3 Что включает в себя понятие имидж компании и его роль в 

конкурентной борьбе за потребителя? 
4 Назовите основные параметры качества руководителя компа-

нии. 
Темы для подготовки реферата и презентации 

1. Премии за качество, как инструмент стимулирования разви-
тия философии качества.  

2. Развитие японской философии TQM.  
3. Менеджмент качества в США.  
4. Европейская политика в области качества.  
5. Проблемы российского менеджмента качества.  
6. Основные инструменты TQM.  
7. Методы определения нужд потребителя. 

 

Практическое занятие №3 

Тема: Гарантии качества, их роль и значение в системе менедж-
мента качества 

Цель работы: углубление знаний о роли и значении гарантий 
качества в СМК; формирование навыков разработки системы гаран-
тий качества для нового продукта. 

 
Краткие теоретические положения 

Гарантия качества - это процесс, который предотвращает про-
блемы с контролем качества продуктов и услуг до их разработки и 
внедрения. Это профилактическая мера, включающая большую под-
готовительную работу - планирование процесса, обучение персонала 
и выбора инструментов для реализации. 

После того, как процесс запущен, он регулярно подвергается 
проверкам для оценки качества работы и оптимизации. 

В современных условиях системы менеджмента качества 
(СМК) гарантии качества представляют собой комплекс мер, обес-
печивающих соответствие продукции/услуг установленным требо-
ваниям и стандартам. Гарантии качества, в свою очередь, 
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формируют доверие потребителей и являются конкурентным пре-
имуществом организации. 

Ключевым фактором эффективной реализации гарантий каче-
ства является персонал. Сотрудники на всех этапах жизненного 
цикла продукции несут ответственность за обеспечение соответ-
ствия установленным критериям. Таким образом, управление персо-
налом, ориентированное на качество, становится неотъемлемой ча-
стью СМК. 

Во-первых, подбор и обучение персонала являются критиче-
скими этапами. Требуется привлечение квалифицированных специ-
алистов и обеспечение их непрерывного профессионального разви-
тия в области методов контроля качества и управления рисками. 

Во-вторых, мотивация персонала оказывает существенное вли-
яние на качество продукции/услуг. Создание системы материаль-
ного и нематериального стимулирования, а также формирование 
корпоративной культуры, ориентированной на качество, способ-
ствуют повышению вовлеченности сотрудников. 

В-третьих, четкое распределение ответственности и полномо-
чий необходимо для обеспечения эффективного функционирования 
системы гарантий качества. Каждый сотрудник должен иметь четкое 
представление о своей роли и полномочиях в рамках СМК. 

В-четвертых, внедрение принципов непрерывного совершен-
ствования (Kaizen) на всех уровнях организации является важным 
условием повышения качества продукции/услуг. Необходимо со-
здать условия для инициативы, экспериментирования и внедрения 
инноваций. 

В-пятых, эффективная система оценки персонала является не-
обходимым элементом системы гарантий качества. Критерии оценки 
должны быть основаны на показателях качества, а обратная связь 
должна быть конструктивной и направленной на улучшение резуль-
татов. 

Таким образом, гарантии качества в СМК представляют собой 
интегрированную систему, где персонал выступает в качестве клю-
чевого элемента. Управление персоналом, ориентированное на каче-
ство, обеспечивает успешную реализацию гарантий качества, повы-
шение лояльности потребителей и конкурентоспособности 
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организации. Эффективные гарантии качества являются стратегиче-
ским фактором устойчивого развития организации. 

 
Практическое задание  

«Разработка системы гарантий качества для нового продукта» 

 

Представьте, что вы являетесь HR-специалистом, ответствен-
ным за внедрение системы управления качеством на предприятии по 
производству детских игрушек. Одной из задач является обеспече-
ние гарантий качества продукции. 

Задание 

1. Определите, какие аспекты деятельности персонала напря-
мую влияют на гарантии качества детских игрушек (минимум 5 ас-
пектов). Приведите примеры. 

2. Для каждого из определенных вами аспектов предложите 
конкретные мероприятия, направленные на обеспечение гарантий 
качества со стороны персонала. (То есть что нужно сделать с персо-
налом, чтобы качество гарантировалось?) 

3. Опишите, как предложенные вами мероприятия повлияют на 
общую систему менеджмента качества предприятия. (Как эти HR-
действия укрепят всю систему обеспечения качества?) 

 
4. Предложите систему мотивации персонала, ориентирован-

ную на обеспечение гарантий качества. Опишите, какие виды поощ-
рений и взысканий будут применяться, и за что. 

 

Контрольные вопросы 

1. Что такое «гарантии качества» в контексте системы ме-
неджмента качества, и какие основные элементы они включают?  

2. Какова роль персонала в обеспечении гарантий качества 
продукции или услуг? Приведите примеры положительного и отри-
цательного влияния персонала на качество.  

3. Какие методы и инструменты управления персоналом 
наиболее эффективны для обеспечения гарантий качества? Обос-
нуйте свой ответ.  

4. Как связаны гарантии качества с принципами TQM (Total 
Quality Management)?  
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5. Какие проблемы могут возникнуть при внедрении си-
стемы гарантий качества, и как их можно преодолеть?  

 
Темы для подготовки рефератов и презентаций 

1. Роль обучения и развития персонала в обеспечении гаран-
тий качества на производственном предприятии (на примере кон-
кретной отрасли).  

2. Системы мотивации персонала, ориентированные на обес-
печение гарантий качества: сравнительный анализ различных подхо-
дов.  

3. Влияние организационной культуры на обеспечение га-
рантий качества: сравнительный анализ успешных и неуспешных 
компаний.  

4. Гарантии качества в сфере услуг: роль персонала в обес-
печении высокого уровня сервиса и удовлетворенности клиентов.  

5. Автоматизация процессов и ее влияние на роль персонала 
в обеспечении гарантий качества (на примере конкретной отрасли).  

 

 

Практическое занятие №4 

Тема: Разработка и внедрение системы менеджмента качества 
в соответствии с современными стандартами 

Цель работы: применить знания о разработке и внедрении 
СМК на практике, с акцентом на роли HR. 

 
Задание 

Вы – команда консультантов по управлению персоналом, наня-
тая компанией «Альфа», занимающейся производством пищевых 
продуктов. Компания решила внедрить систему менеджмента каче-
ства в соответствии с ISO 9001:2015. 

Ваша задача 

Разработать план действий для HR-службы компании «Альфа» 
по участию в разработке и внедрении СМК. План должен включать 
следующие разделы: 

- Анализ текущей ситуации в компании «Альфа» с точки зрения 
готовности персонала к внедрению СМК. (Необходимо определить, 
какие сильные и слабые стороны HR-службы и персонала могут 
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повлиять на процесс внедрения. Например, уровень квалификации 
персонала, мотивация к изменениям, наличие необходимых компе-
тенций, текущая система обучения и оценки). 

- Определение роли и задач HR-службы на каждом этапе внед-
рения СМК. (Описать конкретные действия HR-службы на этапах: 
планирования, разработки, внедрения, поддержания и улучшения 
СМК. Например, участие в формировании команды по внедрению 
СМК, разработка программ обучения, проведение опросов сотруд-
ников, разработка системы мотивации, мониторинг удовлетворенно-
сти персонала). 

 - Разработка программы обучения и развития персонала, необ-
ходимой для успешной работы в рамках СМК. (Определить, какие 
знания, навыки и компетенции необходимо развить у персонала для 
эффективной работы в рамках СМК. Разработать конкретные мо-
дули обучения и оценить их стоимость). 

- Предложение по совершенствованию системы мотивации и 
стимулирования персонала, направленной на поддержку СМК. 
(Предложить конкретные методы мотивации, которые будут стиму-
лировать персонал к соблюдению требований СМК и улучшению ка-
чества продукции. Оценить стоимость внедрения предложенной си-
стемы мотивации). 

- Разработка системы оценки эффективности работы персонала 
в рамках СМК. (Определить показатели эффективности, которые бу-
дут использоваться для оценки работы персонала в рамках СМК. 
Разработать систему сбора и анализа данных, а также методы предо-
ставления обратной связи сотрудникам). 

Требования к оформлению 

1. Работа должна быть представлена в виде отчета, включаю-
щего все вышеперечисленные разделы. 

2. Отчет должен быть четким, структурированным и содержать 
конкретные предложения. 

3. В отчете должны быть использованы примеры из реальной 
практики управления персоналом. 

4. Объем отчета: 5-7 страниц. 
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Контрольные вопросы 

1. Что такое система менеджмента качества (СМК) и каковы ос-
новные принципы, лежащие в ее основе (например, в соответствии с 
ISO 9000)?  

2. Какие этапы включает в себя процесс разработки и внедре-
ния СМК в организации? Опишите основные действия на каждом 
этапе.  

3. Какова роль персонала на различных этапах разработки и 
внедрения СМК? Какие навыки и компетенции необходимы персо-
налу для успешной работы в рамках СМК?  

4. Какие современные стандарты в области менеджмента каче-
ства (например, ISO 9001:2015) вы знаете? В чем заключаются их 
основные требования и преимущества?  

5. Какие проблемы и риски могут возникнуть при разработке и 
внедрении СМК, и как их можно предотвратить или минимизиро-
вать?  

 
Темы для подготовки рефератов и презентаций 

1. Роль HR-службы в разработке и внедрении системы менедж-
мента качества в организации.  

2. Совершенствование системы мотивации и стимулирования 
персонала в рамках внедрения СМК (на примере конкретной орга-
низации).  

3. Обучение и развитие персонала как ключевой фактор успеш-
ного внедрения СМК (на примере конкретной отрасли).  

4. Влияние организационной культуры на эффективность внед-
рения СМК: сравнительный анализ разных компаний.  

5. Оценка эффективности СМК и роль HR-службы в монито-
ринге и улучшении системы (на примере конкретной организации).  
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Практическое занятие №5 

Тема: Идентификация и описание процессов системы менедж-
мента качества 

Цель работы: применить знания об идентификации и описа-
нии процессов СМК на практике. 

 
Задание 

Вы – команда консультантов, нанятая компанией «Гамма», за-
нимающейся производством мебели. Компания планирует внедрить 
систему менеджмента качества в соответствии с ISO 9001. 

Ваша задача 

Проведите идентификацию основных процессов в компании 
«Гамма». Для этого: 

Определите основные бизнес-функции компании (например, 
маркетинг, закупки, производство, логистика, продажи). 

Для каждой бизнес-функции определите основные процессы, 
которые необходимо включить в СМК. 

Составьте карту процессов компании «Гамма», отображающую 
взаимосвязь между процессами. 

Опишите один из выбранных процессов (на ваш выбор) в соот-
ветствии с требованиями стандарта ISO 9001. Описание должно 
включать следующие элементы: 

 Название процесса. 
 Цель процесса. 
 Область применения процесса. 
 Входы процесса. 
 Выходы процесса. 
 Ответственность и полномочия. 
 Ресурсы, необходимые для выполнения процесса. 
 Показатели эффективности процесса (KPI). 
 Описание основных шагов процесса (можно представить в 

виде блок-схемы). 
 Риски, связанные с процессом, и меры по их управлению. 
 Необходимые записи (документы). 
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Требования к оформлению 

Работа должна быть представлена в виде отчета, включающего 
карту процессов и описание выбранного процесса. 

Отчет должен быть четким, структурированным и содержать 
конкретные данные о компании «Гамма». 

При описании процесса необходимо ссылаться на требования 
стандарта ISO 9001. 

Объем отчета: 5-7 страниц. 
 

Контрольные вопросы 

1. Что такое процесс в системе менеджмента качества (СМК), и 
чем он отличается от процедуры и инструкции? Приведите примеры 
процессов в организации.  

2. Почему важна идентификация и описание процессов для эф-
фективного функционирования СМК?  

3. Какие методы используются для идентификации процессов в 
организации? Опишите основные этапы процесса идентификации.  

4. Какие элементы должны быть включены в описание процесса 
СМК (например, цель, область применения, входы, выходы, ресурсы, 
ответственность, показатели)?  

5. Как связаны процессы СМК друг с другом? Что такое процесс-
ный подход и как он реализуется на практике? 

 
Темы для подготовки рефератов и презентаций 

1. Методологии описания процессов СМК: сравнительный ана-
лиз. 

2. Использование программного обеспечения для моделирования 
и управления процессами СМК.  

3. Роль процессного подхода в достижении целей организации в 
рамках СМК.  

4. Управление рисками в процессах СМК: методы идентифика-
ции и оценки рисков.  

5. Влияние человеческого фактора на эффективность процессов 
СМК и методы его учета.  
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Практическое занятие №6 

Тема: Разработка миссии, политики и целей предприятия в об-
ласти качества 

Цель работы: закрепить знания о разработке миссии, политики 
и целей в области качества путем разработки документов для кон-
кретной организации с заданными характеристиками. 

 
Исходные данные о компании ООО «Солнышко» 
Вид деятельности - производство детской одежды (от новорож-

денных до 7 лет). Компания ориентирована на производство одежды 
из натуральных тканей (хлопок, лен, шерсть). 

Целевая аудитория - родители, заботящиеся о здоровье своих 
детей и предпочитающие качественную и безопасную одежду. Сег-
мент – средний и выше среднего ценовой диапазон. 

Миссия компании (существующая, но требующая пересмотра): 
«Одевать детей красиво».  

Ценности компании 

Безопасность - использование только сертифицированных, эко-
логически чистых материалов и фурнитуры. 

Качество - высокие стандарты производства и контроль каче-
ства на каждом этапе. 

Комфорт - обеспечение максимального комфорта для детей при 
ношении одежды. 

Надежность - износостойкость и долговечность продукции. 
Эстетика - современный дизайн и привлекательный внешний 

вид. 
Проблемы, выявленные в компании 

- Недостаточное внимание к требованиям стандарта ISO 9001. 
- Отсутствие четкой системы контроля качества на всех этапах 

производства. 
- Высокий процент возвратов продукции из-за дефектов. 
- Недостаточная мотивация персонала к улучшению качества 

продукции. 
Стратегические цели компании на ближайшие 3 года 

- Увеличение доли рынка на 15%. 
- Снижение количества возвратов продукции на 20%. 
- Получение сертификата соответствия стандарту ISO 9001. 
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Основные заинтересованные стороны 

- Покупатели (родители). 
- Поставщики тканей и фурнитуры. 
- Сотрудники компании. 
- Акционеры. 
- Регулирующие органы. 
Организационная структура - типичная структура производ-

ственной компании: отдел закупок, производственный цех, отдел 
контроля качества, отдел продаж, отдел маркетинга, HR-отдел, бух-
галтерия. 

Задание 

Вы – команда консультантов, нанятая ООО «Солнышко» для 
разработки документов в области качества. 

Разработайте новую миссию компании ООО «Солнышко» в об-
ласти качества. Миссия должна отражать ценности компании, учи-
тывать интересы заинтересованных сторон и быть ориентирована на 
долгосрочный успех. 

Разработайте политику компании ООО «Солнышко» в области 
качества. Политика должна быть конкретной, реалистичной и отра-
жать обязательства компании по обеспечению качества продукции. 
Укажите, как политика связана с миссией компании. 

Сформулируйте 3-5 конкретных, измеримых, достижимых, ре-
левантных и ограниченных во времени (SMART) целей компании 
ООО «Солнышко» в области качества на ближайшие 3 года. Цели 
должны быть связаны со стратегическими целями компании и учи-
тывать имеющиеся проблемы. 

Опишите, как разработанные вами миссия, политика и цели бу-
дут доведены до сведения всех сотрудников компании ООО «Сол-
нышко». Предложите конкретные методы коммуникации и обуче-
ния. 

Предложите систему показателей, которые будут использо-
ваться для оценки достижения поставленных целей в области каче-
ства. Укажите, как будет организован сбор и анализ данных. 

Разработайте краткий план мероприятий, направленных на по-
вышение мотивации персонала к улучшению качества продукции. 
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Требования к оформлению 

Работа должна быть представлена в виде отчета, включающего 
разработанные миссию, политику и цели, а также описание методов 
их доведения до сведения персонала, систему показателей и план ме-
роприятий. 

Отчет должен быть четким, структурированным и содержать 
обоснования для каждого элемента. 

Миссия, политика и цели должны быть реалистичными и соот-
ветствовать специфике ООО «Солнышко». 

Объем отчета 7-10 страниц. 
 

Контрольные вопросы 

1. Что такое миссия, политика и цели в области качества, и в 
чем заключается их взаимосвязь?  

2. Почему важно иметь четко сформулированные миссию, по-
литику и цели в области качества для успешного функционирования 
системы менеджмента качества (СМК)?  

3. Какие факторы необходимо учитывать при разработке мис-
сии, политики и целей в области качества?  

4. Какие критерии используются для оценки эффективности 
миссии, политики и целей в области качества?  

5. Какова роль персонала в реализации миссии, политики и це-
лей предприятия в области качества?  

 
Темы для подготовки   рефератов и презентаций 

1. Влияние миссии, политики и целей в области качества на мо-
тивацию персонала и повышение его вовлеченности. 

2. Сравнительный анализ миссий, политик и целей в области 
качества успешных и неуспешных предприятий (на примере кон-
кретной отрасли). 

3. Разработка системы показателей, связанных с целями в обла-
сти качества, и их использование для оценки эффективности дея-
тельности персонала. 

4. Интеграция миссии, политики и целей в области качества в 
корпоративную культуру предприятия. 
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5. Роль HR-службы в обеспечении понимания и реализации 
миссии, политики и целей в области качества всеми сотрудниками 
предприятия. 

 
 

Практическое занятие №7 

Тема: Разработка стандарта организации 
Цель работы:  применить знания о разработке СТО на прак-

тике, разработав конкретный стандарт для заданной организации. 
 
Исходные данные об организации  

Вид деятельности - производство пластиковых окон. 
Наличие системы менеджмента качества - в организации внед-

рена и сертифицирована система менеджмента качества в соответ-
ствии с ISO 9001:2015. 

Проблема - в ходе внутренних аудитов СМК выявляются недо-
статки в планировании, проведении и документировании аудитов, 
что снижает их эффективность. 

Задача - разработать СТО «Порядок проведения внутреннего 
аудита системы менеджмента качества», который позволит унифи-
цировать и улучшить процесс проведения внутренних аудитов в 
ООО «Мастер». 

Задание 

Вы – команда консультантов, нанятая ООО «Мастер» для раз-
работки СТО. 

Определите цели и задачи разрабатываемого СТО. 
Определите область применения СТО. (На какие процессы и 

подразделения ООО «Мастер» распространяется действие стан-
дарта?) 

Разработайте структуру СТО. Определите основные разделы 
стандарта и их содержание. Рекомендуемая структура: 

- Область применения 
 -Нормативные ссылки 
- Термины и определения 
- Общие положения 
- Планирование внутреннего аудита 
- Проведение внутреннего аудита 
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- Документирование результатов внутреннего аудита 
- Корректирующие действия по результатам внутреннего 

аудита 
- Ответственность и полномочия 
- Приложения (формы документов, шаблоны и т.д.) 
Напишите содержание каждого раздела СТО. 
Опишите требования к планированию внутреннего аудита 

(формирование программы аудита, определение критериев аудита, 
выбор аудиторов). 

Опишите порядок проведения аудита (подготовка, проведение 
совещания открытия, сбор доказательств, формирование выводов, 
проведение совещания закрытия). 

Опишите требования к оформлению отчета по результатам 
аудита. 

Опишите порядок разработки и реализации корректирующих 
действий по результатам аудита. 

Определите ответственность и полномочия должностных лиц, 
участвующих в процессе внутреннего аудита. 

Разработайте формы документов, необходимых для проведе-
ния внутреннего аудита (например, программа аудита, план аудита, 
отчет об аудите, форма регистрации несоответствий). 

Опишите порядок внедрения СТО в ООО «Мастер». (Как будет 
организовано обучение персонала, как будет контролироваться со-
блюдение требований стандарта?) 

Требования к оформлению 

Работа должна быть представлена в виде проекта СТО «Поря-
док проведения внутреннего аудита системы менеджмента каче-
ства», включающего все вышеперечисленные элементы. 

Стандарт должен быть оформлен в соответствии с требовани-
ями к нормативным документам. 

Содержание стандарта должно быть четким, конкретным и по-
нятным для персонала ООО «Мастер». 

Объем отчета 10-15 страниц. 
 

Контрольные вопросы 

1. Что такое стандарт организации (СТО) и чем он отличается 
от других видов нормативных документов (ГОСТ, ТУ и т.д.)?  
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2. Каковы цели и задачи разработки СТО? Почему организации 
необходимо разрабатывать собственные стандарты?  

3.Какие основные этапы включает в себя процесс разработки 
СТО? Опишите основные действия на каждом этапе.  

4. Какие требования предъявляются к структуре и содержанию 
СТО? Какие разделы обязательно должны быть включены в стан-
дарт?  

5. Какова роль персонала на различных этапах разработки, 
внедрения и поддержания СТО? Какие навыки и компетенции необ-
ходимы для этой работы?  

 
Темы для подготовки рефератов и презентаций 

1. Методологии разработки СТО: сравнительный анализ раз-
личных подходов (например, на основе ГОСТ Р 1.4, IDEF0).  

2. Роль СТО в системе менеджмента качества организации (на 
примере конкретной отрасли).  

3. Влияние разработки и внедрения СТО на эффективность де-
ятельности организации (на примере конкретного процесса или 
направления деятельности).  

4. Особенности разработки СТО для различных видов деятель-
ности (производство, услуги, информационные технологии 

5. Автоматизация процесса разработки и управления СТО с ис-
пользованием специализированного программного обеспечения.  

 
 

Практическое занятие №8 

Тема: Мониторинг, измерение, анализ и улучшение процессов 
системы менеджмента качества 

Цель работы: сформировать у студентов системное понима-
ние процессов мониторинга, измерения, анализа и улучшения в си-
стеме менеджмента качества, а также развить у них практические 
навыки применения соответствующих методов и инструментов для 
повышения эффективности деятельности организации. 
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Исходные данные об организации 

 
Вид деятельности - предоставление услуг технической под-

держки компьютерной техники. 
Наличие СМК - в организации внедрена система менеджмента 

качества в соответствии с ISO 9001:2015. 
Процесс «Обслуживание клиентов» включает прием заявок, ди-

агностику неисправностей, ремонт техники, консультирование кли-
ентов, закрытие заявок. 

Проблема - низкая удовлетворенность клиентов качеством об-
служивания, длительные сроки выполнения заявок. 

Задача - разработать план мониторинга, измерения, анализа и 
улучшения процесса «Обслуживание клиентов», который позволит 
повысить удовлетворенность клиентов и сократить сроки выполне-
ния заявок. 

Задание 

Вы – команда консультантов, нанятая ООО «Альфа» для разра-
ботки плана мониторинга, измерения, анализа и улучшения процесса 
«Обслуживание клиентов». 

Определите цели мониторинга, измерения, анализа и улучше-
ния процесса «Обслуживание клиентов». 

Разработайте систему показателей для мониторинга и измере-
ния процесса. (Какие показатели будут использоваться для оценки 
эффективности процесса? Например, время выполнения заявки, уро-
вень удовлетворенности клиентов, количество повторных обраще-
ний, количество ошибок при диагностике). 

Для каждого показателя укажите: 
- единицу измерения, 
- метод измерения (как будет собираться информация), 
- периодичность измерения, 
- целевое значение, 
Определите методы анализа данных, полученных в результате 

мониторинга и измерения процесса. (Какие методы будут использо-
ваться для выявления проблем и причин их возникновения? Напри-
мер, диаграмма Исикавы, диаграмма Парето, анализ трендов). 

Разработайте план мероприятий по улучшению процесса «Об-
служивание клиентов» на основе результатов анализа данных. 
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(Какие конкретные действия будут предприняты для устранения вы-
явленных проблем и достижения поставленных целей? Например, 
обучение персонала, оптимизация процесса приема заявок, внедре-
ние системы контроля качества). 

Для каждого мероприятия укажите: 
- сроки выполнения, 
- ответственного, 
- необходимые ресурсы, 
- ожидаемый эффект. 
Предложите систему оценки эффективности реализованных 

мероприятий по улучшению процесса. (Как будет оцениваться ре-
зультативность предпринятых действий? Какие показатели будут от-
слеживаться?) 

Опишите, как будет организовано вовлечение персонала в про-
цессы мониторинга, измерения, анализа и улучшения процесса «Об-
служивание клиентов». 

Требования к оформлению 

Работа должна быть представлена в виде плана мониторинга, 
измерения, анализа и улучшения процесса «Обслуживание клиен-
тов», включающего все вышеперечисленные элементы. 

План должен быть оформлен в виде таблицы или другого удоб-
ного для восприятия формате. 

Содержание плана должно быть конкретным, реалистичным и 
применимым для ООО «Альфа». 

Объем отчета 7-10 страниц. 
 

Контрольные вопросы 

1. Что понимается под мониторингом, измерением, анализом и 
улучшением процессов в контексте системы менеджмента качества 
(СМК)? В чем разница между этими понятиями?  

2. Почему необходимо проводить мониторинг, измерение и 
анализ процессов СМК? Каковы основные цели этих действий?  

3. Какие методы и инструменты используются для монито-
ринга и измерения процессов СМК? Приведите примеры.  

4. Какие методы используются для анализа данных, получен-
ных в результате мониторинга и измерения процессов СМК?  
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5. Какие виды улучшений процессов существуют и как выбрать 
наиболее подходящий вид улучшения для конкретной ситуации? 
(Например, PDCA, Kaizen, Six Sigma)  

6. Какова роль персонала в процессах мониторинга, измерения, 
анализа и улучшения процессов СМК?  
 

Темы для подготовки рефератов и презентаций 

1. Использование статистических методов для анализа данных 
и улучшения процессов СМК.  

2. Внедрение системы ключевых показателей эффективности 
(KPI) для мониторинга и измерения процессов СМК (на примере 
конкретной отрасли).  

3. Применение принципов бережливого производства  для 
улучшения процессов СМК.  

4. Роль внутренних аудитов в мониторинге и улучшении про-
цессов СМК.  

5. Вовлечение персонала в процессы улучшения СМК: лучшие 
практики и методы мотивации.  
 

 


