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Pîçãëÿíóòî ïîíÿòòÿ òà ðèñè ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ íàóêîâî-òåõí³÷íî¿
ä³ÿëüíîñò³. Ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿêîñò³ áàçóºòüñÿ íà ì³æíàðîäíèõ ñòàíäàðòàõ
ñåð³¿ ISO. Ì³æíàðîäí³ ñòàíäàðòè ñåð³¿ ISO 9000 ì³ñòÿòü ì³í³ìàëüí³ âèìîãè, ÿêèì
ïîâèííà â³äïîâ³äàòè îðãàí³çàö³ÿ ðîá³ò ³ç çàáåçïå÷åííÿ ãàðàíò³¿ ÿêîñò³ íåçàëåæíî
â³ä òîãî, ÿêó ñàìå ïðîäóêö³þ âèïóñêàº ï³äïðèºìñòâî àáî ÿê³ ïîñëóãè âîíî íàäàº.
Ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïðèçíà÷åíà äëÿ ïîñò³éíîãî ïîêðàùåííÿ ä³ÿëüíîñò³ ³,
ÿê íàñë³äîê, ï³äâèùåííÿ êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³  ï³äïðèºìñòâà íà â³ò÷èçíÿíîìó
òà ñâ³òîâîìó ðèíêàõ.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ÿê³ñòü, ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, íàóêîâî-òåõí³÷íà ä³ÿëü-
í³ñòü, ïðàâîâå çàáåçïå÷åííÿ.

Â ñòàòüå ðàññìîòðåíî ïîíÿòèå è ÷åðòû ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì
íàó÷íî-òåõíè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè. Ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì áàçèðóåòñÿ
íà ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòàõ ñåðèè ISO. Ìåæäóíàðîäíûå ñòàíäàðòû ñåðèè
ISO 9000 ñîäåðæàò ìèíèìàëüíûå òðåáîâàíèÿ, êîòîðûì äîëæíà îòâå÷àòü îðãà-
íèçàöèÿ ðàáîò ïî îáåñïå÷åíèþ ãàðàíòèè êà÷åñòâà íåçàâèñèìî îò òîãî, êàêóþ
èìåííî ïðîäóêöèþ ïðîèçâîäèò ïðåäïðèÿòèå èëè êàêèå óñëóãè îíî ïðåäîñòàâëÿåò.
Ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâà ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ ïîñòîÿííîãî óëó÷øåíèÿ
äåÿòåëüíîñòè è, êàê ñëåäñòâèå, ïîâûøåíèå êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ
íà îòå÷åñòâåííîì è ìèðîâîì ðûíêàõ.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: êà÷åñòâî, ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì, íàó÷íî-òåõíè-
÷åñêàÿ äåÿòåëüíîñòü, ïðàâîâîå îáåñïå÷åíèå.

Paper considers the concept and features of the quality management system of
scientific and technological activities. The quality management system is based on the
international standards of series ISO. The international ISO 9000 standards contain
minimal requirements that must be met by the organization of works on quality assurance
no matter what kind of products the company produces or what services it serves. The
quality management system is designed for continuous improvement activities and,
consequently, increases competitiveness in domestic and global markets.

Keywords: quality, quality management system, scientific and technical activities
legal support.

Ï³ä ïîñëóãàìè ìè ðîçóì³ºìî âèêîíàííÿ áóäü-ÿêî¿ ðîáîòè íà çàìîâëåííÿ,
ÿê-òî â äåðæàâíîìó ñåêòîð³, òàê ³ â ïðèâàòíîìó.

Ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿêîñò³ áàçóºòüñÿ íà ì³æíàðîäíèõ ñòàíäàðòàõ ñåð³¿ ISO.
Ì³æíàðîäí³ ñòàíäàðòè ñåð³¿ ISO 9000 ì³ñòÿòü ì³í³ìàëüí³ âèìîãè, ÿêèì ïîâèííà
â³äïîâ³äàòè îðãàí³çàö³ÿ ðîá³ò ³ç çàáåçïå÷åííÿ ãàðàíò³¿ ÿêîñò³ íåçàëåæíî â³ä òîãî,
ÿêó ñàìå ïðîäóêö³þ âèïóñêàº ï³äïðèºìñòâî àáî ÿê³ ïîñëóãè âîíî íàäàº. Ñèñòåìà
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïðèçíà÷åííÿ äëÿ ïîñò³éíîãî ïîêðàùàííÿ ä³ÿëüíîñò³ ³, ÿê
íàñë³äîê, ï³äâèùåííÿ êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³ îðãàí³çàö³¿ íà â³ò÷èçíÿíîìó òà
ñâ³òîâîìó ðèíêàõ. Íà ñüîãîäí³ ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ISO 9001 [1] – íàéá³ëüø
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àâòîðèòåòíà â ñâ³ò³ é íà ñüîãîäí³ ¿¿ âèêîðèñòîâóþòü ó á³ëüøå í³æ 1 ìëí îðãàí³çàö³ÿõ
ó 161 êðà¿í³.

Äî ïåðåâàã çàïðîâàäæåííÿ â óñòàíîâàõ òà îðãàí³çàö³ÿõ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ
ÿê³ñòþ íåîáõ³äíî â³äíåñòè: ISO 9001 [1] ãàðàíòóº, ùî âèùèì êåð³âíèöòâîì
îðãàí³çàö³¿ ïðèéíÿòèé ñòðàòåã³÷íèé ï³äõ³ä äî ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ; çàëó÷åííÿ âñ³õ
ñï³âðîá³òíèê³â îðãàí³çàö³¿ äî ä³ÿëüíîñò³ ç ïîêðàùàííÿ ÿêîñò³; áåçïåðåðâíå
âäîñêîíàëåííÿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³¿ òà ïðîöåñ³â; âèêîðèñòàííÿ íàóêîâèõ ï³äõîä³â ó
âèð³øåíí³ çàâäàíü; ðåãóëÿðíà ñàìîîö³íêà; ïîïåðåäæåííÿ ïðè÷èí äåôåêò³â;
çàëó÷åííÿ ³íâåñòèö³é; óñóíåííÿ ïåðåøêîä ó òîðã³âë³ òà âèâåäåííÿ êîìïàí³¿ íà
íîâ³, çîêðåìà ì³æíàðîäí³, ðèíêè, ðîçøèðåííÿ âæå ³ñíóþ÷èõ ðèíê³â çáóòó;
ñåðòèô³êàö³ÿ çà ISO 9001 [1] – êîðèñíèé ðåêëàìíèé ³íñòðóìåíò; ñåðòèô³êàö³ÿ çà
ISO 9001 [1] – ñèãíàë óñ³ì çàö³êàâëåíèì ñòîðîíàì, ùî öÿ êîìïàí³ÿ äîòðèìóºòüñÿ
âèñîêèõ ñòàíäàðò³â; ñåðòèô³êàö³ÿ çà ISO 9001 [1] – åêîíîì³ÿ ãðîøåé; ñïðîùåííÿ
îïåðàö³é ³ çìåíøåííÿ â³äõîä³â.

Îòæå, ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ISO 9001 [1] çîñåðåäæåíà íà îïåðàö³éíèõ
ïðîöåñàõ, ùî äîïîìàãàº çíèæóâàòè â³äõîäè ï³äïðèºìñòâ òà çìåíøóâàòè ê³ëüê³ñòü
ñêàðã êë³ºíò³â. Äîñâ³ä ïîêàçóº, ùî â êîìïàí³ÿõ, ÿê³ ³íâåñòóâàëè â ñåðòèô³êàö³þ
ñâîº¿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ çà ISO 9001 [1], ñïîñòåð³ãàºòüñÿ çá³ëüøåííÿ
îáñÿã³â ïðîäàæó ³ çá³ëüøóºòüñÿ ïðèáóòîê çà àêòèâàìè [2].

Âñå çàçíà÷åíå ñòîñóºòüñÿ é íàäàííÿ ïîñëóã. Àäæå íåâàæëèâî, ÷è öå ïîñëóãè
ïðèâàòíèõ êîìïàí³é, ÷è ïîñëóãè äåðæàâíèõ óñòàíîâ – íà “âèðîáíèöòâî” ïîñëóãè
ïîâèíí³ áóòè çàòðà÷åí³ â³äïîâ³äí³ ðåñóðñè, ÿê ëþäñüê³, òàê ³ ìàòåð³àëüí³. Òîáòî
çàïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïîë³ïøóº ïðîöåñ âèðîáíèöòâà áóäü-
ÿêîãî òîâàðó.

Îòæå, äî ïîñëóã ìîæíà â³äíåñòè é â³äïîâ³äí³ ôóíêö³¿ îðãàí³â âèêîíàâ÷î¿
âëàäè, ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ, ³íøèõ äåðæàâíèõ óñòàíîâ òà îðãàí³çàö³é. Ïî-
ñëóãà – öå ðåçóëüòàò âèêîíàííÿ ïåâíî¿ ðîáîòè îðãàíîì âèêîíàâ÷î¿ âëàäè â ìåæàõ
éîãî ïîâíîâàæåíü äëÿ çàáåçïå÷åííÿ ïîòðåáè ñïîæèâà÷à ïîñëóãè. Òàê, íàïðèêëàä,
ðîçãëÿä â³äïîâ³äíî¿ ñêàðãè ÷è êëîïîòàííÿ ç ïåâíîãî ïèòàííÿ â³äïîâ³äíèì îðãàíîì
âèêîíàâ÷î¿ âëàäè â ìåæàõ ñâîº¿ êîìïåòåíö³¿ ó âñòàíîâëåíèé òåðì³í òà çã³äíî ç³
âñòàíîâëåíèìè íîðìàìè º âèêîíàííÿì ïåâíèõ ïîñëóã.

Ñòâîðåííÿ îðãàí³â âèêîíàâ÷î¿ âëàäè ìîæíà ðîçãëÿäàòè ç áîêó ñèñòåìè óïðàâ-
ë³ííÿ ÿê³ñòþ òà êîíñòàòóâàòè, ùî âñ³ îðãàíè âèêîíàâ÷î¿ âëàäè, ì³ñöåâîãî ñàìî-
âðÿäóâàííÿ òà äåðæàâí³ óñòàíîâè áóëè ñòâîðåí³ ñóñï³ëüñòâîì äëÿ âèêîíàííÿ ïåâ-
íèõ ïîñëóã öüîìó ñóñï³ëüñòâó. ²íøî¿ ìåòè ¿õ ³ñíóâàííÿ, íà íàø ïîãëÿä, ìàáóòü,
íå ìîæå ³ áóòè. Íàïðèêëàä, ïðàâîîõîðîíí³ îðãàíè (Ì³í³ñòåðñòâî âíóòð³øí³õ
ñïðàâ, Ñëóæáà áåçïåêè òà ³í.) ñòâîðþþòüñÿ äëÿ íàäàííÿ ïîñëóã ñóñï³ëüñòâó ó
ïðàâîîõîðîíí³é ñôåð³ ç ìåòîþ çàõèñòó êîíñòèòóö³éíèõ ïðàâ òà ñâîáîä ãðîìàäÿí.
Îðãàíè âèêîíàâ÷î¿ âëàäè òà äåðæàâí³ óñòàíîâè åêîíîì³÷íîãî ñïðÿìóâàííÿ (Ì³í³-
ñòåðñòâî åêîíîì³÷íîãî ðîçâèòêó ³ òîðã³âë³, Ì³í³ñòåðñòâî ô³íàíñ³â, Íàö³îíàëüíèé
áàíê òà ³í.) ñòâîðþþòüñÿ äëÿ íàäàííÿ â³äïîâ³äíèõ ïîñëóã ñóñï³ëüñòâó ó åêîíîì³÷í³é
ñôåð³. Òîáòî âñ³ äåðæàâí³ îðãàíè ñòâîðþþòüñÿ äëÿ çàáåçïå÷åííÿ â³äïîâ³äíèìè
ïîñëóãàìè ó ïåâí³é ñôåð³ ñóñï³ëüñòâà.

×è ìîæëèâî çàáåçïå÷èòè âïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿêîñò³ â îðãàíàõ
âèêîíàâ÷î¿ âëàäè òà îðãàíàõ ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ, äëÿ íàäàííÿ ïîñëóã íà-
ëåæíî¿ ÿêîñò³, ÿê³ áóäóòü â³äïîâ³äàòè âñòàíîâëåíèì êðèòåð³ÿì ç ÿêîñò³. Ðîçãëÿíåìî
öå ïèòàííÿ äåòàëüíî.

Àíàë³çóþ÷è äîêóìåíòè áàãàòüîõ îðãàí³â ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ ùîäî
âïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, íå çàâæäè ìîæíà çíàéòè ïðÿìå
ôîðìóëþâàííÿ òîãî, ùî öåé îðãàí ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ ñòàâèòü ñîá³ çà
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ìåòó âäîñêîíàëåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ, ïîë³ïøåííÿ ä³ÿëüíîñò³ ÷è ÿêîñò³ ïîñëóã,
ÿê³ íàäàþòüñÿ éîãî âèêîíàâ÷èìè îðãàíàìè. Ïðèíöèï îð³ºíòàö³¿ íà çàìîâíèêà,
òîáòî ãðîìàäÿíèíà, äëÿ çàäîâîëåííÿ ïîòðåá ÿêîãî ³ñíóº áóäü-ÿêà äåìîêðàòè÷íà
³ ïóáë³÷íà âëàäà, º ùå íåóñâ³äîìëåíèé áàãàòüìà êåð³âíèêàìè îðãàí³â äåðæàâíî¿
³ ì³ñöåâî¿ âëàäè â Óêðà¿í³ [3, ñ. 9].

Ä³ÿëüí³ñòü îðãàíó ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ âèçíà÷àºòüñÿ ÿê íàá³ð çàâäàíü
³ ôóíêö³é, ùî ô³êñóþòüñÿ ð³çíèìè ðåãëàìåíòóþ÷èìè äîêóìåíòàìè. Ö³ çàâäàííÿ
³ ôóíêö³¿ ÷àñòî äóáëþþòüñÿ, º íåäîñòàòí³ìè àáî íàäëèøêîâèìè. Êðàùèé ðåçóëüòàò
ìîæíà îäåðæàòè, ÿêùî ä³ÿëüí³ñòü ðîçãëÿäàòè ÿê ñóêóïí³ñòü âçàºìîïîâ’ÿçàíèõ
ïðîöåñ³â, ÿêîþ ìîæíà ðåçóëüòàòèâíî ³ åôåêòèâíî óïðàâëÿòè. Äëÿ öüîãî òðåáà
âèçíà÷èòè ö³ ïðîöåñè, îïèñàòè ¿õ, âñòàíîâèòè êðèòåð³¿ ìîí³òîðèíãó, îö³íêè ÷è
âèì³ðþâàííÿ. ×àñòî â³äñóòí³ñòü ñèñòåìàòè÷íîãî çáîðó äàíèõ ³ ³íôîðìàö³¿ â îðãàí³
ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ íå äîçâîëÿº éîãî êåð³âíèöòâó ïðèéìàòè ð³øåííÿ íà
ï³äñòàâ³ ôàêò³â. Ó áàãàòüîõ ³ç íèõ â³äñóòí³ ìåõàí³çìè ñèñòåìíî¿ îö³íêè ä³ÿëüíîñò³
ñòðóêòóðíèõ ï³äðîçä³ë³â òà îïèòóâàííÿ ïîñàäîâèõ îñ³á ùîäî ¿õ ïîòðåá äëÿ
ïîë³ïøåííÿ ä³ÿëüíîñò³ ³ íàäàííÿ ïîñëóã [3, ñ. 10].

Ïîñòàíîâîþ Êàá³íåòó Ì³í³ñòð³â Óêðà¿íè â³ä 11 òðàâíÿ 2006 ðîêó ¹ 614 áó-
ëî çàòâåðäæåíî Ïðîãðàìó çàïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ â îðãàíàõ
âèêîíàâ÷î¿ âëàäè [4].

Ïîáóäîâà ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ â îðãàíàõ âèêîíàâ÷î¿ âëàäè ïëàíóâàëàñÿ
íà îñíîâ³ ì³æíàðîäíèõ ñòàíäàðò³â ISO ñåð³¿ 9000 òà áóëà ñïðÿìîâàíà íà çàáåçïå÷åííÿ
âèñîêî¿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³¿, ïðîöåñ³â, ðîá³ò òà ïîñëóã.

Àíàë³çóþ÷è ïîñòàíîâó Êàá³íåòó Ì³í³ñòð³â Óêðà¿íè â³ä 11 òðàâíÿ 2006 ðîêó
¹ 614 “Ïðî çàòâåðäæåííÿ Ïðîãðàìè çàïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ
â îðãàíàõ âèêîíàâ÷î¿ âëàäè” [4], ñë³ä â³äçíà÷èòè, ùî çàïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ â îðãàíàõ âèêîíàâ÷î¿ âëàäè ïîâèííî áóëî ïîë³ïøèòè óïðàâë³ííÿ
òà îðãàí³çàö³þ ä³ÿëüíîñò³ öèõ îðãàí³â é çàáåçïå÷èòè ñòàëèé ð³âåíü ÿêîñò³ çà íà-
ïðÿìàìè ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â. Àëå, ÿê ìè çíàºìî, âïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ
ÿê³ñòþ â îðãàíàõ âèêîíàâ÷î¿ âëàäè ïðîõîäèëî íå íàäòî æâàâî, áóëè ïåðåíåñåí³
òåðì³íè, âèçíà÷åí³ â Ïîñòàíîâ³ [4], òà âñòàíîâëåí³ íîâ³ â³äïîâ³äíî äî Ïîñòàíîâè
Êàá³íåòó Ì³í³ñòð³â Óêðà¿íè â³ä 18 ÷åðâíÿ 2008 ðîêó ¹ 548 “Ïðî âíåñåííÿ çì³í
äî Ïðîãðàìè çàïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ â îðãàíàõ âèêîíàâ÷î¿
âëàäè” [5], íå â ïîâí³é ì³ð³ âèêîíóþòüñÿ çàõîäè, ïåðåäáà÷åí³ Ïðîãðàìîþ [4]. Ï³ä-
ñóìêîì âñ³º¿ ðîáîòè ñòàëî ñêàñóâàííÿ â³äïîâ³äíî äî ïîñòàíîâè Êàá³íåòó Ì³í³ñòð³â
Óêðà¿íè â³ä 22 ÷åðâíÿ 2011 ðîêó ¹ 704 “Ïðî ñêîðî÷åííÿ ê³ëüêîñò³ òà óêðóïíåííÿ
äåðæàâíèõ ö³ëüîâèõ ïðîãðàì” [6] Ïðîãðàìè çàïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ
ÿê³ñòþ â îðãàíàõ âèêîíàâ÷î¿ âëàäè [4].

Öå, íà íàø ïîãëÿä, äóæå ïðèêðî òà ñâ³ä÷èòü ïðî ð³âåíü ÿê îðãàí³â âèêîíàâ÷î¿
âëàäè, òàê ³ ñóñï³ëüñòâà çàãàëîì, ÿê³ íà öåé ÷àñ íå ãîòîâ³ äî çàïðîâàäæåííÿ ñòàí-
äàðò³â ÿêîñò³ â ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â âèêîíàâ÷î¿ âëàäè òà â æèòòÿ ñóñï³ëüñòâà â
ö³ëîìó. Ñóñï³ëüñòâî íå ò³ëüêè íå ãîòîâå äî çàïðîâàäæåííÿ çàçíà÷åíèõ ñòàíäàðò³â,
âîíî íà öåé ÷àñ ùå íå â çìîç³ îö³íèòè äîö³ëüí³ñòü ââåäåííÿ öèõ ñòàíäàðò³â òà òèõ
ïîçèòèâíèõ ðåçóëüòàò³â, ÿê³ ïîâèíí³ áóòè ðåàë³çîâàí³ çà äîïîìîãîþ ñèñòåìè
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ â ñôåð³ äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ.

Êîíñòàòóâàâøè íåáàæàííÿ, à ïî-³íøîìó ³ íåìîæëèâî ñêàçàòè, îðãàí³â
âèêîíàâ÷î¿ âëàäè òà ñóñï³ëüñòâà ââîäèòè ñòàíäàðòè ÿêîñò³ ó ñâîþ ä³ÿëüí³ñòü,
ïåðåéäåìî äî ðîçãëÿäó ïèòàííÿ ïîáóäîâè ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ó ñôåð³
íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³.

ßê³ æ ñêëàäîâ³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³
ïîâèíí³ âõîäèòè äî íå¿?
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Íà öåé ÷àñ äóæå ðîçâèíåíîþ º ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ âèãîòîâëåííÿ
íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ïðîäóêö³¿, ÿêà ñêëàäàºòüñÿ ç ñèñòåìè ì³æíàðîäíèõ òà íàö³î-
íàëüíèõ íîðìàòèâíèõ äîêóìåíò³â – ñòàíäàðò³â (íàö³îíàëüíèõ – äåðæàâíèõ
ñòàíäàðò³â (ÄÑÒÓ), ãàëóçåâèõ – ñòàíäàðò³â îðãàí³çàö³¿ (ÑÎÓ), òåõí³÷íèõ óìîâ  â
ñôåð³ âèðîáíèöòâà òà âèïóñêó òåõí³÷íî¿ ïðîäóêö³¿, ¿¿ áåçïå÷íîñò³ äëÿ ëþäèíè òà
íàâêîëèøíüîãî ñåðåäîâèùà, ìåòîä³â âèðîáíèöòâà òà ³í. Àëå öå º ëèøå ñêëàäîâîþ
(ï³äñèñòåìîþ) ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³.

Ç³ ñêàñóâàííÿì Ïðîãðàìè çàïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ â îðãàíàõ
âèêîíàâ÷î¿ âëàäè [4] ðîçòàíóëè íàä³¿ é íà ñòâîðåííÿ êîìïëåêñíî¿ ñèñòåìè óïðàâ-
ë³ííÿ â íàóêîâî-òåõí³÷í³é ñôåð³. Îòæå, íà íàø ïîãëÿä, íà ñüîãîäí³ òàêî¿ ñèñòåìè
íå ³ñíóº òà âîíà ïîòðåáóº â³äïîâ³äíîãî ñòâîðåííÿ, ó ïåðøó ÷åðãó, íîðìàòèâíî-
ïðàâîâèõ àêò³â ç öüîãî ïèòàííÿ òà ïðàâîâîãî ìåõàí³çìó çàáåçïå÷åííÿ ôóíêö³îíó-
âàííÿ çàçíà÷åíî¿ ñèñòåìè, ÿêèé çä³éñíþâàòèìå ïðàâîâå ðåãóëþâàííÿ ñóñï³ëüíèìè
â³äíîñèíàìè ùîäî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ñòâîðåííÿ ïîñëóã òà ïðîäóêö³¿ â íàóêîâî-
òåõí³÷í³é ñôåð³.

Ùîäî ïðîäóêö³¿ ó íàóêîâî-òåõí³÷í³é ñôåð³, òî äî ¿¿ âèä³â âàðòî â³äíåñòè
ðåçóëüòàò íàóêîâî-òåõí³÷íèõ äîñë³äæåíü, ÿêèé âò³ëåíèé ó ìàòåð³àëüíèõ íîñ³ÿõ.

Ïîñëóãè íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³ ìîæíà ïîä³ëèòè íà äâ³ êàòåãîð³¿:
– ïîñëóãè îðãàí³çàö³éíîãî õàðàêòåðó ³ç çàáåçïå÷åííÿ ôóíêö³îíóâàííÿ íàóêîâî-

òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³;
– ïîñëóãè ÿê ðåçóëüòàò íàóêîâî-òåõí³÷íèõ äîñë³äæåíü, êîòð³ íå âò³ëåí³ â

ìàòåð³àëüíîìó íîñ³ºâ³. Ïðîâåäåííÿ àíàë³òè÷íèõ äîñë³äæåíü òà íàäàííÿ â³äïîâ³äíèõ
íàóêîâèõ ðåêîìåíäàö³é òîùî.

ßê çàçíà÷àëîñÿ âèùå, ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ùîäî ñòâîðåííÿ íàóêîâî-
òåõí³÷íî¿ ïðîäóêö³¿ ÷è âèêîíàííÿ íàóêîâî-òåõí³÷íèõ ïîñëóã äîâîë³ ðîçâèíåíà é,
õî÷à ³ ïîòðåáóº ïîñò³éíîãî óäîñêîíàëåííÿ, º äîâîë³ çáàëàíñîâàíîþ òà ä³ºâîþ.

Íàì íåîáõ³äíî á³ëüøå óâàãè ïðèä³ëèòè ïîáóäîâ³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ
ùîäî íàäàííÿ â³äïîâ³äíèõ îðãàí³çàö³éíèõ ïîñëóã ³ç çàáåçïå÷åííÿ ôóíêö³îíóâàííÿ
íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³, ÿê³ íàäàþòüñÿ ñóá’ºêòàìè ö³º¿ ä³ÿëüíîñò³.

Ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ìîæíà ðîçä³ëèòè íà ð³âí³ çàëåæíî â³ä ñóá’ºêò³â,
ÿê³ áåðóòü ó÷àñòü ó âèêîíàíí³ òèõ ÷è ³íøèõ ïîñëóã ó íàóêîâî-òåõí³÷í³é ä³ÿëüíîñò³.

Òàê, ïåðøèé ð³âåíü (íàéâèùèé) – äåðæàâíèé ÷è çàãàëüíèé ð³âåíü.
Äî íüîãî ìîæíà â³äíåñòè ïîñëóãè, ÿê³ íàäàþòüñÿ Âåðõîâíîþ Ðàäîþ Óêðà¿íè,

Ïðåçèäåíòîì Óêðà¿íè òà Êàá³íåòîì Ì³í³ñòð³â Óêðà¿íè.
Äî ïîñëóã Âåðõîâíî¿ Ðàäè Óêðà¿íè, ó ïåðøó ÷åðãó, íåîáõ³äíî â³äíåñòè çàêî-

íîòâîð÷ó ä³ÿëüí³ñòü, à çà êðèòåð³é ÿêîñò³ âàðòî âñòàíîâèòè â³äïîâ³äí³ ô³êñîâàí³
òåðì³íè ðîçãëÿäó çàêîíîïðîåêò³â, ¿õ ðîçãëÿä ó â³äïîâ³äíèõ êîì³òåòàõ òà ï³äãîòîâö³
âèâàæåíèõ ðåêîìåíäàö³é ùîäî âäîñêîíàëåííÿ çàêîíîäàâ÷î¿ áàçè ó ñôåð³ íàóêîâî-
òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³.

Äî ïîñëóã Ïðåçèäåíòà Óêðà¿íè ó çàçíà÷åí³é ñôåð³ ñë³ä â³äíåñòè ñòâîðåííÿ,
ðåîðãàí³çàö³þ òà ë³êâ³äàö³þ öåíòðàëüíèõ îðãàí³â âèêîíàâ÷î¿ âëàäè ó ñôåð³ íàóêîâî-
òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³. Êðèòåð³ºì ÿêîñò³ ìîæå ñëóãóâàòè îïåðàòèâí³ñòü (òåðì³í
ïðèéíÿòòÿ ð³øåííÿ) òà âèâàæåí³ñòü (çàáåçïå÷åííÿ ôóíêö³îíóâàííÿ ö³ë³ñíî¿ ñèñòåìè
íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³).

Äî ïîñëóã Êàá³íåòó Ì³í³ñòð³â Óêðà¿íè ñë³ä â³äíåñòè çàáåçïå÷åííÿ ä³ÿëüíîñò³
íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ñôåðè â ö³ëîìó (ïðîâåäåííÿ íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ïîë³òèêè äåðæàâè,
ôîðìóâàííÿ íàïðÿì³â ðîçâèòêó òà ö³ëüîâèõ äåðæàâíèõ ïðîãðàì, ô³íàíñóâàííÿ
çàçíà÷åíî¿ ñôåðè). Êðèòåð³¿ ÿêîñò³ ìàþòü çíà÷íó íîìåíêëàòóðó òà ïîâèíí³ âñòàíîâ-
ëþâàòèñÿ â êîæíîìó îêðåìîìó âèïàäêó. Òàê, íàïðèêëàä, ñòîñîâíî ïèòàííÿ ùîäî
ô³íàíñóâàííÿ íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³ ìîæíà âñòàíîâèòè çà êðèòåð³é ÿêîñò³
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â÷àñíå (ó âèçíà÷åí³ òåðì³íè) òà ó âèçíà÷åíèõ îáñÿãàõ âèä³ëåííÿ êîøò³â çã³äíî ³ç
ïëàíîâèìè äîêóìåíòàìè íà â³äïîâ³äí³ ñôåðè ðîçâèòêó íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³
òà ïðîâåäåííÿ íàóêîâèõ äîñë³äæåíü. Ùîäî ôîðìóâàííÿ äåðæàâíèõ ö³ëüîâèõ
ïðîãðàì, òî çà êðèòåð³é ÿêîñò³ ìîæíà âèçíà÷èòè òåðì³í ¿õ ôîðìóâàííÿ, çàòâåðä-
æåííÿ òà ðåàë³çàö³¿, à òàêîæ â³äïîâ³äí³ñòü ïð³îðèòåòíèì íàïðÿìàì íàóêîâî-òåõí³÷íî¿
ïîë³òèêè äåðæàâè.

Äðóãèé ð³âåíü ïîáóäîâè ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ó ñôåð³ íàóêîâî-òåõí³÷íî¿
ä³ÿëüíîñò³ – öå ãàëóçåâèé ð³âåíü.

Äî öüîãî ð³âíÿ ìîæíà â³äíåñòè íàäàííÿ ïîñëóã öåíòðàëüíîãî îðãàíó âèêî-
íàâ÷î¿ âëàäè, ùî çàáåçïå÷óº ôîðìóâàííÿ äåðæàâíî¿ ïîë³òèêè ó ñôåð³ íàóêè é
öåíòðàëüíîãî îðãàíó âèêîíàâ÷î¿ âëàäè, ùî ðåàë³çóº äåðæàâíó ïîë³òèêó ó ñôåð³
íàóêîâî¿ òà íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³ (Ì³í³ñòåðñòâà íàóêè ³ îñâ³òè), ³íøèõ
öåíòðàëüíèõ òà ì³ñöåâèõ îðãàí³â âèêîíàâ÷î¿ âëàäè ó ñôåð³ íàóêîâî¿ ³ íàóêîâî-
òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³, Íàö³îíàëüíî¿ àêàäåì³¿ íàóê Óêðà¿íè.

Äî ïîñëóã Öåíòðàëüíèõ îðãàí³â âèêîíàâ÷î¿ âëàäè, ùî çàáåçïå÷óº ôîðìóâàííÿ
òà ðåàë³çàö³þ äåðæàâíî¿ ïîë³òèêè ó ñôåð³ íàóêè, ó ïåðøó ÷åðãó, ñë³ä â³äíåñòè
áåçïîñåðåäíþ îðãàí³çàö³þ òà êîîðäèíàö³þ íàóêîâî-òåõí³÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³, çä³éñíåííÿ
¿¿ ô³íàíñóâàííÿ, ïëàíóâàííÿ, åêñïåðòèçè òîùî. ²íø³ öåíòðàëüí³ òà ì³ñöåâ³ îðãàíè
âèêîíàâ÷î¿ âëàäè â ìåæàõ ñâîº¿ êîìïåòåíö³¿ çàáåçïå÷óþòü âèêîíàííÿ ïîñëóã ç
îðãàí³çàö³¿ òà ôóíêö³îíóâàííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ íàóêîâî-òåõí³÷íî¿
ä³ÿëüíîñò³.  Êðèòåð³¿ ÿêîñò³ ïîâèíí³ âñòàíîâëþâàòèñÿ çà êîæíîþ ïîñëóãîþ, îêðåìî
âðàõîâóþ÷è ¿¿ ñïåöèô³êó.

Òðåò³é ð³âåíü ïîáóäîâè ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ó ñôåð³ íàóêîâî-òåõí³÷íî¿
ä³ÿëüíîñò³ öå ð³âåíü áåçïîñåðåäíüîãî ïðîâåäåííÿ íàóêîâî-òåõí³÷íèõ äîñë³äæåíü
òà ðîçðîáîê.

Öåé ð³âåíü çàáåçïå÷óºòüñÿ íàäàííÿì ïîñëóã íàóêîâî-äîñë³äíèìè óñòàíîâàìè,
âèùèìè íàâ÷àëüíèìè çàêëàäàìè, íàóêîâî-âèðîáíè÷èìè îðãàí³çàö³ÿìè, òîáòî
ñóá’ºêòàìè, ÿê³ áåçïîñåðåäíüî çä³éñíþþòü íàóêîâ³ äîñë³äæåííÿ òà íàóêîâî-òåõí³÷í³
ðîçðîáêè.

Íàãàäàºìî, ùî ISO 9000 [7] îïèñóº îñíîâí³ ïîëîæåííÿ ñèñòåì óïðàâë³ííÿ
ÿê³ñòþ ³ âèçíà÷àº òåðì³íîëîã³þ äëÿ ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. ISO 9001 [1] óñòà-
íîâëþº âèìîãè äî ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ÿêùî îðãàí³çàö³ÿ ïîòðåáóº ïðîäå-
ìîíñòðóâàòè ñâîþ ñïðîìîæí³ñòü ïîñòàâëÿòè ïðîäóêö³þ, ùî â³äïîâ³äàº âèìîãàì
çàìîâíèê³â ³ çàñòîñîâíèõ ðåãëàìåíò³â, à òàêîæ ïðàãíå ï³äâèùåííÿ çàäîâîëåíîñò³
çàìîâíèê³â. ISO 9004 [8] ì³ñòèòü íàñòàíîâè ùîäî ðåçóëüòàòèâíîñò³ òà åôåêòèâíîñò³
ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Ìåòîþ öüîãî ñòàíäàðòó º ïîë³ïøåííÿ ïîêàçíèê³â
ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³çàö³¿, à òàêîæ çàäîâîëåííÿ çàìîâíèê³â òà ³íøèõ çàö³êàâëåíèõ
ñòîð³í. À ISO 19011 [9] ì³ñòèòü ðåêîìåíäàö³¿ ùîäî çä³éñíåííÿ àóäèòó ñèñòåì
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ³ ñèñòåì óïðàâë³ííÿ íàâêîëèøí³ì ñåðåäîâèùåì.

Ó ñòàíäàðò³ ISO 9001 [1] âñòàíîâëåíî âèìîãè äî ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ.
Âîíè çàãàëüí³ ³ çàñòîñîâí³ äî îðãàí³çàö³é óñ³õ ãàëóçåé ïðîìèñëîâîñò³ ÷è åêîíîì³êè,
íåçàëåæíî â³ä êàòåãîð³¿ ïðîïîíîâàíî¿ ïðîäóêö³¿. Ñòàíäàðò ISO 9001 [1] íå âñòà-
íîâëþº áåçïîñåðåäíüî âèìîã äî ïðîäóêö³¿ ÷è ïîñëóã.

Âèìîãè äî ïðîäóêö³¿ ÷è ïîñëóã ìîæóòü áóòè âñòàíîâëåí³ çàìîâíèêàìè àáî
îðãàí³çàö³ºþ ç ïåðåäáà÷åííÿì âèìîã çàìîâíèê³â àáî ðåãëàìåíòàìè. Âèìîãè äî
ïðîäóêö³¿ ³, ó äåÿêèõ âèïàäêàõ, ïîâ’ÿçàíèõ ç íåþ ïðîöåñ³â ìîæóòü áóòè âèêëàäåí³,
íàïðèêëàä, ó äîêóìåíòàõ òåõí³÷íèõ âèìîã, ñòàíäàðòàõ íà ïðîäóêö³þ, ñòàíäàðòàõ
íà ïðîöåñè, êîíòðàêòíèõ óãîäàõ ³ ðåãëàìåíòàõ.

Â³äïîâ³äíî äî ï. 2.3 Ñòàíäàðòó [7] ï³äõ³ä äî ðîçðîáëåííÿ òà âïðîâàäæåííÿ
ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïåðåäáà÷àº äåê³ëüêà åòàï³â, à ñàìå: âèçíà÷åííÿ ïîòðåá
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³ î÷³êóâàíü çàìîâíèê³â òà ³íøèõ çàö³êàâëåíèõ ñòîð³í; óñòàíîâëåííÿ ïîë³òèêè òà
ö³ëåé îðãàí³çàö³¿ ó ñôåð³ ÿêîñò³; âèçíà÷åííÿ ïðîöåñ³â òà â³äïîâ³äàëüíîñò³, íåîáõ³äíèõ
äëÿ äîñÿãíåííÿ ö³ëåé ó ñôåð³ ÿêîñò³; âèçíà÷åííÿ òà ïîñòà÷àííÿ ðåñóðñ³â, íåîáõ³äíèõ
äëÿ äîñÿãíåííÿ ö³ëåé ó ñôåð³ ÿêîñò³; óñòàíîâëåííÿ ìåòîä³â, ÿê³ äàþòü çìîãó
âèì³ðþâàòè ðåçóëüòàòèâí³ñòü òà åôåêòèâí³ñòü êîæíîãî ïðîöåñó; âèêîðèñòàííÿ
ðåçóëüòàò³â öèõ âèì³ðþâàíü äëÿ âèçíà÷åííÿ ðåçóëüòàòèâíîñò³ òà åôåêòèâíîñò³
êîæíîãî ïðîöåñó; âèçíà÷åííÿ çàñîá³â, ÿê³ äàþòü çìîãó çàïîá³ãàòè íåâ³äïîâ³äíîñòÿì
³ óñóâàòè ¿õí³ ïðè÷èíè; çàïðîâàäæåííÿ òà çàñòîñóâàííÿ ïðîöåñó ïîñò³éíîãî
ïîë³ïøåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Öåé ï³äõ³ä òàêîæ ìîæíà çàñòîñîâóâàòè
äëÿ ï³äòðèìóâàííÿ òà ïîë³ïøåííÿ íàÿâíî¿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ.

Îðãàí³çàö³ÿ, ÿêà ïðèéìàº îïèñàíèé âèùå ï³äõ³ä, çàáåçïå÷óº âïåâíåí³ñòü ó
ìîæëèâîñòÿõ ñâî¿õ ïðîöåñ³â òà â ÿêîñò³ ñâîº¿ ïðîäóêö³¿, ñòâîðþþ÷è ñîá³ îñíîâó
äëÿ ïîñò³éíîãî ¿õ ïîë³ïøåííÿ. Öå ìîæå ñïðèÿòè á³ëüø³é çàäîâîëåíîñò³ çàìîâíèê³â
òà ³íøèõ çàö³êàâëåíèõ ñòîð³í, à òàêîæ óñï³õó îðãàí³çàö³¿.

Ïðîöåñóàëüíèé ï³äõ³ä îïèñàíî â ï. 2.4 Ñòàíäàðòó [7]. Òàê, áóäü-ÿêó ä³ÿëüí³ñòü
àáî êîìïëåêñ âèä³â ä³ÿëüíîñò³, äëÿ ÿêèõ âèêîðèñòîâóþòü ðåñóðñè äëÿ ïåðåòâîðåííÿ
âõîä³â íà âèõîäè, ìîæíà ðîçãëÿäàòè ÿê ïðîöåñ. Äëÿ åôåêòèâíîãî ôóíêö³îíóâàííÿ
îðãàí³çàö³¿ ïîâèíí³ âèçíà÷èòè ÷èñëåíí³ âçàºìîïîâ’ÿçàí³ òà âçàºìîä³þ÷³ ïðîöåñè
é êåðóâàòè íèìè. ×àñòî âèõ³ä îäíîãî ïðîöåñó áåçïîñåðåäíüî º âõîäîì íàñòóïíîãî
ïðîöåñó. Ñèñòåìàòè÷íå âèçíà÷åííÿ ïðîöåñ³â òà ¿õ âçàºìîä³é â îðãàí³çàö³¿, à òàêîæ
óïðàâë³ííÿ íèìè íàçèâàþòü “ïðîöåñíèì ï³äõîäîì”.

Ìàëþíîê 1 ³ëþñòðóº ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ùî áàçóºòüñÿ íà ïðîöåñàõ,
îïèñàíèõ â ñòàíäàðòàõ ñåð³¿ ISO 9000. Â³í ïîêàçóº, ùî çàö³êàâëåí³ ñòîðîíè
â³ä³ãðàþòü ñóòòºâó ðîëü ó çàáåçïå÷åíí³ âõ³äíèõ åëåìåíò³â äëÿ îðãàí³çàö³¿.
Ìîí³òîðèíã çàäîâîëåíîñò³ çàö³êàâëåíèõ ñòîð³í âèìàãàº îö³íþâàííÿ ³íôîðìàö³¿
ùîäî ñïðèéíÿòòÿ öèìè ñòîðîíàìè ñòóïåíÿ çàäîâîëåííÿ ¿õí³õ ïîòðåá òà î÷³êóâàíü.
Ìîäåëü, çîáðàæåíà íà ìàëþíêó 1, íå äåòàë³çóº ïðîöåñè.
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Ìàë. 1. Ìîäåëü ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ùî áàçóºòüñÿ íà ïðîöåñíîìó ï³äõîä³
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Çàâäÿêè ë³äåðñòâó òà ðåàëüíèì çàõîäàì, ÿê ïåðåäáà÷åíî ñò. 2.6 Ñòàíäàðòó
[7], íàéâèùå êåð³âíèöòâî ìîæå ñòâîðèòè óìîâè äëÿ ïîâíîãî çàëó÷åííÿ ïðàö³âíèê³â
³ êðàùîãî ôóíêö³îíóâàííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Íàéâèùå êåð³âíèöòâî
ìîæå âçÿòè ïðèíöèïè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ çà îñíîâó ñâîº¿ ä³ÿëüíîñò³, ÿêà îõîïëþº:
óñòàíîâëåííÿ òà àêòóàë³çàö³þ ïîë³òèêè òà ö³ëåé îðãàí³çàö³¿ ó ñôåð³ ÿêîñò³; ïðîïàãó-
âàííÿ ïîë³òèêè òà ö³ëåé ó ñôåð³ ÿêîñò³ íà âñ³õ ð³âíÿõ â îðãàí³çàö³¿ äëÿ ï³äâèùåííÿ
îá³çíàíîñò³, ìîòèâàö³¿ òà çàëó÷åííÿ ïðàö³âíèê³â; çàáåçïå÷åííÿ îð³ºíòóâàííÿ íà
âèìîãè çàìîâíèêà íà âñ³õ ð³âíÿõ â îðãàí³çàö³¿; çàáåçïå÷åííÿ ïðîâàäæåííÿ íàëåæíèõ
ïðîöåñ³â, ÿê³ óìîæëèâëþþòü âèêîíàííÿ âèìîã çàìîâíèê³â òà ³íøèõ çàö³êàâëåíèõ
ñòîð³í, à òàêîæ äîñÿãíåííÿ ö³ëåé ó ñôåð³ ÿêîñò³; çàáåçïå÷åííÿ ðîçðîáëåííÿ,
âïðîâàäæåííÿ òà ï³äòðèìóâàííÿ ðåçóëüòàòèâíî¿ é åôåêòèâíî¿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ
ÿê³ñòþ äëÿ äîñÿãíåííÿ öèõ ö³ëåé ó ñôåð³ ÿêîñò³; çàáåçïå÷åííÿ íåîáõ³äíèìè
ðåñóðñàìè; ïåð³îäè÷íå àíàë³çóâàííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ; óõâàëåííÿ çàõîä³â
ùîäî ïîë³òèêè òà ö³ëåé ó ñôåð³ ÿêîñò³; óõâàëåííÿ çàõîä³â ùîäî ïîë³ïøåííÿ
ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ.

Çã³äíî ç³ ñò. 2.7.2 Ñòàíäàðòó [7] ó ñèñòåìàõ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ âèêîðèñòîâóþòü
òàê³ äîêóìåíòè: äîêóìåíòè, ÿê³ íàäàþòü óçãîäæåíó ³íôîðìàö³þ ÿê âíóòð³øíüîãî,
òàê ³ çîâí³øíüîãî âèêîðèñòàííÿ ïðî íàÿâíó â îðãàí³çàö³¿ ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ
ÿê³ñòþ (òàê³ äîêóìåíòè íàçèâàþòü íàñòàíîâàìè ç ÿêîñò³); äîêóìåíòè, ÿê³ îïèñóþòü
ÿê ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, çàñòîñîâóþòü äî êîíêðåòíèõ ïðîäóêö³¿, ïðîåêòó
àáî êîíòðàêòó (òàê³ äîêóìåíòè íàçèâàþòü ïðîãðàìàìè ÿêîñò³); äîêóìåíòè, ó ÿêèõ
âèêëàäåíî âèìîãè: òàê³ äîêóìåíòè íàçèâàþòü òåõí³÷íèìè óìîâàìè; äîêóìåíòè, ó
ÿêèõ âèêëàäåíî ðåêîìåíäàö³¿ àáî ïðîïîçèö³¿; òàê³ äîêóìåíòè íàçèâàþòü ìåòîäè÷-
íèìè íàñòàíîâàìè; äîêóìåíòè, ÿê³ ì³ñòÿòü ³íôîðìàö³þ ïðî ïîðÿäîê óçãîäæåíîãî
âèêîíàííÿ ðîá³ò òà ïðîöåñ³â; äîêóìåíòè öüîãî âèäó ìîæóòü îõîïëþâàòè çàäîêó-
ìåíòîâàí³ ìåòîäèêè, ðîáî÷³ ³íñòðóêö³¿ òà êðåñëåííÿ; äîêóìåíòè, ÿê³ ì³ñòÿòü îá’ºê-
òèâí³ äîêàçè ùîäî âèêîíàíèõ ðîá³ò àáî äîñÿãíóòèõ ðåçóëüòàò³â; òàê³ äîêóìåíòè
íàçèâàþòü ïðîòîêîëàìè.

Êîæíà îðãàí³çàö³ÿ âèçíà÷àº îáñÿã íåîáõ³äíî¿ äîêóìåíòàö³¿, à òàêîæ âèêî-
ðèñòîâóâàí³ íîñ³¿. Öå çàëåæèòü â³ä òàêèõ ÷èííèê³â, ÿê òèï òà ÷èñåëüí³ñòü ïðàö³â-
íèê³â îðãàí³çàö³¿, ñêëàäí³ñòü òà âçàºìîä³ÿ ïðîöåñ³â, ñêëàäí³ñòü ïðîäóêö³¿, âèìîãè
çàìîâíèê³â, çàñòîñîâí³ âèìîãè ðåãëàìåíò³â, êâàë³ô³êàö³ÿ ïåðñîíàëó, à òàêîæ ñòóï³íü
íåîáõ³äíîñò³ äîâåäåííÿ âèêîíàííÿ âèìîã ùîäî ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ.

Îäíèì ³ç çàâäàíü íàéâèùîãî êåð³âíèöòâà çã³äíî ç ï. 2.8.3 Ñòàíäàðòó [7] º
ðåãóëÿðíå ñèñòåìàòè÷íå îö³íþâàííÿ ïðèäàòíîñò³, àäåêâàòíîñò³, ðåçóëüòàòèâíîñò³
òà åôåêòèâíîñò³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ç ïîãëÿäó ïîë³òèêè òà ö³ëåé ó ñôåð³
ÿêîñò³. Òàêå àíàë³çóâàííÿ ìîæå âêëþ÷àòè âèâ÷åííÿ íåîáõ³äíîñò³ àäàïòóâàííÿ
ïîë³òèêè òà ö³ëåé ó ñôåð³ ÿêîñò³ äî çì³í ó ïîòðåáàõ òà î÷³êóâàííÿõ çàö³êàâëåíèõ
ñòîð³í. Àíàë³çóâàííÿ îõîïëþº âèçíà÷åííÿ ïîòðåáè â ä³ÿõ.

Àíàë³çóþ÷è Äåðæàâíèé ñòàíäàðò Óêðà¿íè ÄÑÒÓ ISO 9000-2001 “Ñèñòåìè
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Îñíîâí³ ïîëîæåííÿ òà ñëîâíèê” [7], çàçíà÷èìî, ùî Ñòàíäàðò
âñòàíîâëþº â ö³ëîìó âèìîãè äî ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ðîçìåæîâóº âèìîãè
äî ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ³ âèìîãè äî ïðîäóêö³¿, âñòàíîâëþº âèìîãè äî ïðî-
öåñíîãî ï³äõîäó, ïîñò³éíîãî ïîë³ïøåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, äî äîêóìåí-
òàö³¿ ïî ñèñòåì³ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ òà ä³ÿì ³ â³äïîâ³äàëüíîñò³ êåð³âíèöòâà îðãàí³çà-
ö³¿, àëå îñíîâíèì íåäîë³êîì º òå, ùî Ñòàíäàðò [7] ñïðÿìîâàíèé íà ïîáóäîâó ñè-
ñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿêîñò³ ñòîñîâíî ïðîäóêö³¿, à íå ïîñëóã, òà ïîòðåáóº â³äïîâ³äíî¿
àäàïòàö³¿ ÷è ðîç’ÿñíåíü.

Ïðîäîâæèìî ðîçãëÿä Äåðæàâíèõ ñòàíäàðò³â Óêðà¿íè ç ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ
ÿê³ñòþ.



50

ISSN 2072–8670  ÍÀÓÊÀ ² ÏÐÀÂÎÎÕÎÐÎÍÀ, 2016, ¹ 3(33)

Äåðæàâíèé ñòàíäàðò Óêðà¿íè ÄÑÒÓ ISO 9001-2001 “Ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ
ÿê³ñòþ. Âèìîãè” [1], ÿê çàçíà÷àëîñÿ âèùå, óñòàíîâëþº âèìîãè äî ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ
ÿê³ñòþ, ÿêùî îðãàí³çàö³ÿ ïîòðåáóº ïðîäåìîíñòðóâàòè ñâîþ ñïðîìîæí³ñòü
ïîñòàâëÿòè ïðîäóêö³þ, ÿêà â³äïîâ³äàº âèìîãàì çàìîâíèê³â ³ çàñòîñîâíèõ ðåãëà-
ìåíò³â, à òàêîæ ñïðÿìîâàíà íà ï³äâèùåííÿ çàäîâîëåíîñò³ çàìîâíèê³â. Ñòàíäàðòó
íàäàíî ÷èííîñò³ íàêàçîì Äåðæñòàíäàðòó Óêðà¿íè â³ä 27 ÷åðâíÿ 2001 pîêó ¹ 317.
Â³í ÷èííèé â³ä 1 ëèñòîïàäà 2001 ðîêó. Öåé äåðæàâíèé ñòàíäàðò º ³äåíòè÷íèì
ïåðåêëàäîì ì³æíàðîäíîãî ñòàíäàðòó ISO 9001:2000 Quality management systems –
Requirements.

Ñòàíäàðò [1] ñïðèÿº ïðèéíÿòòþ ïðîöåñíîãî ï³äõîäó â ðîçðîáëåíí³,
âïðîâàäæåíí³ òà ïîë³ïøåíí³ ðåçóëüòàòèâíîñò³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ äëÿ
ï³äâèùåííÿ çàäîâîëåíîñò³ çàìîâíèêà âèêîíàííÿì éîãî âèìîã.

Äëÿ åôåêòèâíîãî ôóíêö³îíóâàííÿ îðãàí³çàö³ÿ ïîâèííà âèçíà÷èòè ÷èñëåíí³
âçàºìîïîâ’ÿçàí³ âèäè ä³ÿëüíîñò³ é êåðóâàòè íèìè. Ä³ÿëüí³ñòü, ó ÿê³é âèêîðèñòî-
âóþòü ðåñóðñè é ÿêîþ ìîæíà êåðóâàòè äëÿ ïåðåòâîðåííÿ âõîä³â íà âèõîäè, ìîæå
ââàæàòèñÿ ïðîöåñîì. ×àñòî âèõ³ä îäíîãî ïðîöåñó áåçïîñåðåäíüî ñòàíîâèòü âõ³ä
íàñòóïíîãî.

Ï³ä “ïðîöåñíèì ï³äõîäîì” ðîçóì³þòü çàñòîñóâàííÿ â ìåæàõ îðãàí³çàö³¿ ñè-
ñòåìè ïðîöåñ³â ðàçîì ç ¿õ âèçíà÷åííÿì òà âçàºìîä³ÿìè, à òàêîæ óïðàâë³ííÿ íèìè.
Ïåðåâàãîþ ïðîöåñíîãî ï³äõîäó º çàáåçïå÷óâàíèé íèì íåïåðåðâíèé êîíòðîëü íàä
çâ’ÿçêàìè îêðåìèõ ïðîöåñ³â ó ìåæàõ ñèñòåìè ïðîöåñ³â, à òàêîæ íàä ¿õí³ìè ñïîëó-
÷åííÿì òà âçàºìîä³ºþ [1].

Êð³ì òîãî, äî âñ³õ ïðîöåñ³â ìîæíà çàñòîñîâóâàòè ìåòîäîëîã³þ, â³äîìó ÿê
“Ïëàíóé-Âèêîíóé-Ïåðåâ³ðÿé-Ä³é” [àíãë³éñüêîþ ìîâîþ “Plan-Do-Check-Act
(PDCA)”]. PDCA ìîæíà ñòèñëî îïèñàòè òàê:

Ïëàíóé: óñòàíîâëþé ö³ë³ òà ïðîöåñè, íåîáõ³äí³ äëÿ âèäà÷³ ðåçóëüòàò³â, ùî
â³äïîâ³äàþòü âèìîãàì çàìîâíèêà òà ïîë³òèö³ îðãàí³çàö³¿.

Âèêîíóé: âïðîâàäæóé ïðîöåñè.
Ïåðåâ³ðÿé: êîíòðîëþé òà âèì³ðþé ïðîöåñè ³ ïðîäóêö³þ, âèõîäÿ÷è ç ïîë³òèêè,

ö³ëåé òà âèìîã äî ïðîäóêö³¿, à òàêîæ çâ³òóé ïðî ðåçóëüòàòè.
Ä³é: âæèâàé çàõîä³â äëÿ ïîñò³éíîãî ïîë³ïøåííÿ ïîêàçíèê³â ôóíêö³îíóâàííÿ

ïðîöåñó [1].
Â³äïîâ³äíî äî ï. 4.1 Ñòàíäàðòó [1] îðãàí³çàö³ÿ ïîâèííà âñòàíîâèòè,

çàäîêóìåíòóâàòè, âïðîâàäèòè òà ï³äòðèìóâàòè ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ é ïîñò³éíî
ïîë³ïøóâàòè ¿¿ ðåçóëüòàòèâí³ñòü â³äïîâ³äíî äî âèìîã öüîãî äåðæàâíîãî ñòàíäàðòó.
Îðãàí³çàö³ÿ ïîâèííà: âèçíà÷èòè ïðîöåñè, íåîáõ³äí³ äëÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ,
òà ¿õíº çàñòîñóâàííÿ íà âñ³õ ð³âíÿõ â îðãàí³çàö³¿; âèçíà÷èòè ïîñë³äîâí³ñòü òà
âçàºìîä³þ öèõ ïðîöåñ³â; âèçíà÷èòè êðèòåð³¿ òà ìåòîäè, íåîáõ³äí³ äëÿ çàáåçïå÷åííÿ
ðåçóëüòàòèâíîñò³ ôóíêö³îíóâàííÿ öèõ ïðîöåñ³â òà óïðàâë³ííÿ íèìè; çàáåçïå÷èòè
íàÿâí³ñòü ðåñóðñ³â òà ³íôîðìàö³¿, íåîáõ³äíèõ äëÿ ï³äòðèìàííÿ ôóíêö³îíóâàííÿ
òà ìîí³òîðèíãó öèõ ïðîöåñ³â; çä³éñíþâàòè ìîí³òîðèíã, âèì³ðþâàííÿ òà àíàë³çóâàííÿ
öèõ ïðîöåñ³â; âæèâàòè çàõîä³â, íåîáõ³äíèõ äëÿ äîñÿãíåííÿ çàïëàíîâàíèõ ðåçóëüòàò³â
òà ïîñò³éíîãî ïîë³ïøåííÿ öèõ ïðîöåñ³â.

Íàéâèùå êåð³âíèöòâî çã³äíî ç ï. 5.6.1 Ñòàíäàðòó [1] ïîâèííå ³ç çàïëàíîâàíîþ
ïåð³îäè÷í³ñòþ àíàë³çóâàòè ÷èííó â îðãàí³çàö³¿ ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ äëÿ
çàáåçïå÷åííÿ ¿¿ ïîñò³éíî¿ ïðèäàòíîñò³, àäåêâàòíîñò³ òà ðåçóëüòàòèâíîñò³. Àíàë³çó-
âàííÿ ïîâèííå îõîïëþâàòè îö³íþâàííÿ ìîæëèâîñòåé ïîë³ïøåííÿ ³ âèçíà÷åííÿ
ïîòðåáè ó çì³íàõ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ó òîìó ÷èñë³ ïîë³òèêè òà ö³ëåé ó
ñôåð³ ÿêîñò³.
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Âõ³äí³ äàí³ àíàë³çóâàííÿ ç áîêó êåð³âíèöòâà ïîâèíí³ ì³ñòèòè ³íôîðìàö³þ
ùîäî (ï. 5.6.2 Ñòàíäàðòó [1]): ðåçóëüòàò³â àóäèò³â; çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó ³ç çàìîâ-
íèêàìè; ôóíêö³îíóâàííÿ ïðîöåñ³â ³ â³äïîâ³äíîñò³ ïðîäóêò³â; ñòàíó çàïîá³æíèõ òà
êîðèãóâàëüíèõ ä³é; ä³é çà ðåçóëüòàòàìè ïîïåðåäíüîãî àíàë³çóâàííÿ ç áîêó êåð³â-
íèöòâà; çì³í, ÿê³ ìîæóòü âïëèâàòè íà ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ; ðåêîìåíäàö³é
ùîäî ïîë³ïøåííÿ.

Âèõ³äí³ äàí³ (ï. 5.6.3 Ñòàíäàðòó [1]) àíàë³çóâàííÿ ç áîêó êåð³âíèöòâà ïîâèíí³
ì³ñòèòè áóäü-ÿê³ ð³øåííÿ òà ä³¿, ïîâ’ÿçàí³ ç: ïîë³ïøåííÿì ðåçóëüòàòèâíîñò³ ñèñòåìè
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ òà ¿¿ ïðîöåñ³â; âäîñêîíàëåííÿì ïðîäóêö³¿ çã³äíî ç âèìîãàìè
çàìîâíèêà; ïîòðåáàìè â ðåñóðñàõ.

Çàáåçïå÷åííÿ ðåñóðñàìè âèêëàäåíî ó ï. 6.1 Ñòàíäàðòó [1]. Îðãàí³çàö³ÿ ïîâèííà
âèçíà÷èòè òà çàáåçïå÷èòè íàÿâí³ñòü ðåñóðñ³â, íåîáõ³äíèõ äëÿ: âïðîâàäæåííÿ òà
àêòóàë³çàö³¿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ òà ïîñò³éíîãî ïîë³ïøåííÿ ¿¿ ðåçóëüòà-
òèâíîñò³; ï³äâèùåííÿ çàäîâîëåíîñò³ çàìîâíèê³â øëÿõîì âèêîíàííÿ ¿õí³õ âèìîã.

Â³äïîâ³äíî äî ï. 6.3 Ñòàíäàðòó [1] îðãàí³çàö³ÿ ïîâèííà âèçíà÷èòè, ñòâîðèòè
òà ï³äòðèìóâàòè ³íôðàñòðóêòóðó, íåîáõ³äíó äëÿ äîñÿãíåííÿ â³äïîâ³äíîñò³ ïðîäóêö³¿
âèìîãàì äî íå¿. ²íôðàñòðóêòóðà ìîæå ì³ñòèòè, íàïðèêëàä: áóä³âë³, âèðîáíè÷³
ïðèì³ùåííÿ òà â³äïîâ³äí³ ³íæåíåðíî-òåõí³÷í³ ñïîðóäè; îáëàäíàííÿ (ç òåõí³÷íèìè
³ ïðîãðàìíèìè çàñîáàìè); äîïîì³æí³ ñëóæáè (òàê³ ÿê òðàíñïîðòí³ òà êîìóí³êà-
ö³éí³).

Àíàë³çóþ÷è Äåðæàâíèé ñòàíäàðò Óêðà¿íè ÄÑÒÓ ISO 9001-2001 “Ñèñòåìè
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Âèìîãè” [1] çàãàëîì çàçíà÷èìî, ùî Ñòàíäàðò óñòàíîâëþº
âèìîãè äî ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ÿêùî îðãàí³çàö³ÿ ïîòðåáóº ïðîäåìîíñòðóâàòè
ñâîþ ñïðîìîæí³ñòü ïîñòàâëÿòè ïðîäóêö³þ, ùî â³äïîâ³äàº âèìîãàì çàìîâíèê³â ³
çàñòîñîâíèõ ðåãëàìåíò³â, à òàêîæ ïðàãíå äî ï³äâèùåííÿ çàäîâîëåíîñò³ çàìîâíèê³â.
Ñòàíäàðò ñïðèÿº ïðèéíÿòòþ ïðîöåñíîãî ï³äõîäó â ðîçðîáëåíí³, âïðîâàäæåíí³ òà
ïîë³ïøåíí³ ðåçóëüòàòèâíîñò³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ äëÿ ï³äâèùåííÿ çàäîâî-
ëåíîñò³ çàìîâíèêà âèêîíàííÿì éîãî âèìîã. Ðîçêðèâàº ïðîöåñ àíàë³çó êåð³âíèöòâîì
îðãàí³çàö³¿ âõîä³â ³ âèõîä³â ïðîöåñ³â, óïðàâë³ííÿ äîêóìåíòàö³ºþ ñèñòåìè óïðàâë³í-
íÿ ÿê³ñòþ. Àëå îñíîâíèì íåäîë³êîì º òå, ùî àíàëîã³÷íî äî Äåðæàâíîãî ñòàíäàðòó
Óêðà¿íè ÄÑÒÓ ISO 9000-2001 “Ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Îñíîâí³ ïîëîæåííÿ
òà ñëîâíèê” [7] Ñòàíäàðò ñïðÿìîâàíèé íà ïîáóäîâó ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿêîñò³
ñòîñîâíî ïðîäóêö³¿, à íå ïîñëóã, òà ïîòðåáóº â³äïîâ³äíî¿ àäàïòàö³¿ ÷è ðîç’ÿñíåíü
ñòîñîâíî ñôåðè ïîñëóã.

Äàë³ ïåðåéäåìî äî ðîçãëÿäó Äåðæàâíîãî ñòàíäàðòó Óêðà¿íè ÄÑÒÓ ISO
9004-2001 “Ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Íàñòàíîâè ùîäî ïîë³ïøåííÿ ä³ÿëüíîñò³”
[8].

Äåðæàâíèé ñòàíäàðò Óêðà¿íè ÄÑÒÓ ISO 9004-2001 “Ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ
ÿê³ñòþ. Íàñòàíîâè ùîäî ïîë³ïøåííÿ ä³ÿëüíîñò³” [8], ÿê çàçíà÷àëîñÿ âèùå, ì³ñòèòü
íàñòàíîâè ùîäî ðåçóëüòàòèâíîñò³ òà åôåêòèâíîñò³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ.
Ìåòîþ öüîãî ñòàíäàðòó º ïîë³ïøåííÿ ïîêàçíèê³â ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³çàö³¿, à òàêîæ
çàäîâîëåííÿ çàìîâíèê³â òà ³íøèõ çàö³êàâëåíèõ ñòîð³í. Ñòàíäàðòó íàäàíî ÷èííîñò³
íàêàçîì Äåðæñòàíäàðòó Óêðà¿íè â³ä 27 ÷åðâíÿ 2001 pîêó ¹ 317. Â³í ÷èííèé â³ä
1 ëèñòîïàäà 2001 ðîêó. Öåé äåðæàâíèé ñòàíäàðò º ³äåíòè÷íèì ïåðåêëàäîì
ì³æíàðîäíîãî ñòàíäàðòó ISO 9004: 2000 Quality management systems – Guidelines
for performance improvements.

Öåé äåðæàâíèé ñòàíäàðò [8] ì³ñòèòü íàñòàíîâè, ÿê³ âèõîäÿòü ïîçà ìåæ³
âèìîã, íàâåäåíèõ â ISO 9001 [1], ïðèçíà÷åíèé äëÿ òîãî, ùîá îäíî÷àñíî âðàõóâàòè
ðåçóëüòàòèâí³ñòü òà åôåêòèâí³ñòü ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ³, òàêèì ÷èíîì,
ïîòåíö³éí³ ìîæëèâîñò³ ïîë³ïøåííÿ ïîêàçíèê³â ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³çàö³¿. Ïîð³âíÿíî
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ç ISO 9001 [1], ö³ë³, ïîâ’ÿçàí³ ³ç çàäîâîëåííÿì ³íòåðåñ³â çàìîâíèê³â ³ ç ÿê³ñòþ
ïðîäóêö³¿, ðîçøèðåí³ ³ ì³ñòÿòü çàäîâîëåí³ñòü çàö³êàâëåíèõ ñòîð³í ³ ïîêàçíèêè
ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³çàö³¿.

Ñòàíäàðò çàñòîñîâíèé äî ïðîöåñ³â ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³çàö³¿, îòæå, ïðèíöèïè
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ïîêëàäåí³ â éîãî îñíîâó, ìîæóòü áóòè ïîøèðåí³ íà âñ³ ð³âí³
â îðãàí³çàö³¿. Â³í ñïðÿìîâàíèé íà çàáåçïå÷åííÿ ïîñò³éíîãî ïîë³ïøåííÿ, îö³íþâàíå
çàäîâîëåí³ñòþ çàìîâíèê³â òà ³íøèõ çàö³êàâëåíèõ ñòîð³í.

Äëÿ òîãî, ùîá ñòâîðèòè îðãàí³çàö³þ, îð³ºíòîâàíó íà çàìîâíèêà, íàéâèùå
êåð³âíèöòâî ïîâèííå: âèçíà÷èòè ñèñòåìè òà ïðîöåñè, ÿê³ áóëè á çðîçóì³ë³ òà
êåðîâàí³ çà íàïðÿìîì ï³äâèùåííÿ ¿õíüî¿ ðåçóëüòàòèâíîñò³ é åôåêòèâíîñò³;
çàáåçïå÷èòè ðåçóëüòàòèâíå òà åôåêòèâíå ôóíêö³îíóâàííÿ ïðîöåñ³â òà óïðàâë³ííÿ
íèìè, âèì³ðàìè òà äàíèìè, ÿê³ âèêîðèñòîâóþòü äëÿ âèçíà÷åííÿ çàäîâ³ëüíèõ
ïîêàçíèê³â ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³çàö³¿.

Ïðèêëàäàìè ä³ÿëüíîñò³ ç³ ñòâîðåííÿ îð³ºíòîâàíî¿ íà çàìîâíèêà îðãàí³çàö³¿
º: âèçíà÷åííÿ òà ïðîïàãóâàííÿ ïðîöåñ³â, ÿê³ ïðèçâîäÿòü äî ïîë³ïøåííÿ ïîêàçíèê³â
ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³çàö³¿; ïîñò³éíå îäåðæàííÿ ³ âèêîðèñòàííÿ äàíèõ òà ³íôîðìàö³¿
ïðî ïðîöåñè; ñïðÿìóâàííÿ ä³ÿëüíîñò³ íà ïîñò³éíå ïîë³ïøåííÿ; çàñòîñóâàííÿ ìåòîä³â,
ïðèäàòíèõ äëÿ îö³íþâàííÿ ïîë³ïøåííÿ ïðîöåñ³â, íàïðèêëàä, ñàìîîö³íþâàííÿ é
àíàë³çóâàííÿ ç áîêó êåð³âíèöòâà.

Íàéâèùå êåð³âíèöòâî ïîâèííå òàêîæ âñòàíîâèòè ìåòîäè âèì³ðþâàííÿ
ïîêàçíèê³â ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³çàö³¿, ùîá âèçíà÷èòè, ÷è áóëî äîñÿãíóòî çàïëàíîâàíèõ
ö³ëåé.

Ìåòîäè îõîïëþþòü: âèì³ðþâàííÿ ô³íàíñîâèõ ïîêàçíèê³â; âèì³ðþâàííÿ
ïîêàçíèê³â ïðîöåñ³â íà âñ³õ ð³âíÿõ â îðãàí³çàö³¿; çîâí³øí³ âèì³ðþâàííÿ, òàê³, ÿê
ç³ñòàâíå îö³íþâàííÿ (áåí÷ìàðê³íã) ³ îö³íþâàííÿ òðåòüîþ ñòîðîíîþ; îö³íþâàííÿ
çàäîâîëåíîñò³ çàìîâíèê³â, ïðàö³âíèê³â îðãàí³çàö³¿ òà ³íøèõ çàö³êàâëåíèõ ñòîð³í;
îö³íþâàííÿ ñïðèéíÿòòÿ çàìîâíèêàìè òà ³íøèìè çàö³êàâëåíèìè ñòîðîíàìè
ïîêàçíèê³â ïðîäóêö³¿, ÿêó ïîñòà÷àþòü; âèì³ðþâàííÿ ³íøèõ ÷èííèê³â óñï³õó,
âèçíà÷åíèõ êåð³âíèöòâîì [8].

Àíàë³çóþ÷è Äåðæàâíèé ñòàíäàðò Óêðà¿íè ÄÑÒÓ ISO 9004-2001 “Ñèñòåìè
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Íàñòàíîâè ùîäî ïîë³ïøåííÿ ä³ÿëüíîñò³” [8], çàãàëîì çàçíà-
÷èìî, ùî Ñòàíäàðò, ÿê çàçíà÷àëîñÿ âèùå, ì³ñòèòü íàñòàíîâè ùîäî ðåçóëüòàòèâíîñò³
òà åôåêòèâíîñò³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Ìåòîþ öüîãî ñòàíäàðòó º ïîë³ïøåííÿ
ïîêàçíèê³â ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³çàö³¿, à òàêîæ çàäîâîëåííÿ çàìîâíèê³â òà ³íøèõ çàö³-
êàâëåíèõ ñòîð³í. Ñòàíäàðò ì³ñòèòü íàñòàíîâè, ÿê³ âèõîäÿòü çà ìåæ³ âèìîã, íàâåäåíèõ
â ISO 9001[1], ïðèçíà÷åíèé äëÿ òîãî, ùîá îäíî÷àñíî âðàõóâàòè ðåçóëüòàòèâí³ñòü
òà åôåêòèâí³ñòü ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ³, òàêèì ÷èíîì, ïîòåíö³éí³ ìîæëèâîñò³
ïîë³ïøåííÿ ïîêàçíèê³â ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³çàö³¿. Îäíèì ñëîâîì, ñïðÿìîâàíèé íà
ïîñò³éíèé àíàë³ç òà ïîë³ïøåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Àëå îñíîâíèì
íåäîë³êîì, ÿê ³ ó ïîïåðåäí³õ Ñòàíäàðòàõ, º éîãî ñïðÿìîâàí³ñòü íà ïîáóäîâó ñè-
ñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿêîñò³ ó â³äíîøåíí³ ïðîäóêö³¿ à íå ïîñëóã. Ñòàíäàðò ÄÑÒÓ
ISO 9004-2001[8], ÿê ³ ³íø³ ñòàíäàðòè ñåð³¿ ISO 9000, ïîòðåáóº â³äïîâ³äíî¿ àäàïòàö³¿
÷è ðîç’ÿñíåíü ñòîñîâíî ñôåðè ïîñëóã.

ßê çàçíà÷åíî âèùå ISO 19011 [9], ì³ñòèòü ðåêîìåíäàö³¿ ùîäî çä³éñíåííÿ
àóäèòó ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ òà ñèñòåì óïðàâë³ííÿ íàâêîëèøí³ì ñåðåäîâèùåì.
Àóäèò ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ – öå â³äïîâ³äíà ïåðåâ³ðêà ç ìåòîþ âèÿâëåííÿ
íåâ³äïîâ³äíîñòåé ó ðîáîò³ ñèñòåìè òà âíåñåííÿ ðåêîìåíäàö³é ³ç ¿õíüîãî âèïðàâëåííÿ.
Àóäèò, ó ïåðøó ÷åðãó, ñïðÿìîâàíèé íà âèÿâëåííÿ ïðîãàëèí ó çä³éñíåíí³ âèçíà÷åíèõ
ïðîöåñ³â ³ â æîäíîìó ðàç³ íå äëÿ ïîêàðàííÿ ïðàö³âíèê³â. Ìåòîþ àóäèòó º éîãî
ïðîçîð³ñòü òà áàæàííÿ ïðàö³âíèê³â ñï³âïðàöþâàòè ç àóäèòîðàìè çàäëÿ äîñÿãíåííÿ
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ñï³ëüíî¿ ìåòè – âèÿâëåííÿ ñëàáêèõ ì³ñöü ó ñèñòåì³ òà ¿õ âèïðàâëåííÿ äëÿ òîãî,
ùîá âèÿâëåí³ íåãàðàçäè á³ëüøå íå ïîâòîðþâàëèñÿ òà ñèñòåìà ïðàöþâàëà çëàãîäæåíî.

ßê âèçíà÷åíî íàìè ó ïðîöåñ³ äîñë³äæåíü ñòàíäàðò³â ñåð³¿ ISO 9000, âîíè
ïåðåâàæíî îð³ºíòîâàí³ íà ïðîäóêö³þ. Äëÿ çàñòîñóâàííÿ ¿õ ³ç ìåòîþ ïîáóäîâè
ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ñòîñîâíî ïîñëóã íåîáõ³äíî àäàïòóâàòè çàçíà÷åí³
ñòàíäàðòè äî ñôåðè íàäàííÿ ïîñëóã. Ìè âæå çàçíà÷àëè, ùî ïîñëóãè ìîæíà ââàæàòè
â³äïîâ³äíîþ ôîðìîþ ïðîäóêö³¿, àëå âñå îäíî çàëèøàºòüñÿ ÷èìàëî çàïèòàíü ùîäî
çàñòîñóâàííÿ ñòàíäàðò³â ñåð³¿ ISO 9000 ñòîñîâíî ïîñëóã, ó òîìó ÷èñë³ ùîäî íàäàííÿ
¿õ îðãàíàìè âèêîíàâ÷î¿ âëàäè.
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