
а ко нами ка

вили выше всех остальных. Тогда 
бюрократ не усидит, тогда на его 
место найдут творческого челове
ка. Но этот процесс с обратной 
связью и, очевидно, будет долгим. 
Сейчас наметилась рыночная сфе
ра деятельности, которая не при
емлет бюрократа. Речь идет о коо
перативах. В них на первых ролях 
творца, генератора идей — талан
тливые конструкторы, которым 
предоставлены хорошие условия 
для выполнения своих задумок. 
Кооперативы, а также организа
ции, работающие на полном хоз
расчете, на наш взгляд, дадут но
вый импульс развитию техничес
кого творчества, улучшат мораль
ный климат в среде инженерно- 
технических работников. Большие 
надежды возлагаются на новый 
закон об изобретательстве РБ.
Что даст новый закон? Обсужде
ние проекта показывает, что в та
ком виде — почти ничего. Время 
покажет.
Клубок инженерных проблем 
постепенно предстает перед

нами длинной нитью противоре
чий, начало которых — в системе 
подготовки и повышения квали
фикации кадров, а конец — в 
практической деятельности. 
Венчают эту унылую гирлянду 
низкие оклады. Удастся ли ин
женерам выбраться из бюрокра
тического болота на твердую 
почву творчества? Удастся ли 
вернуть позиции пусть не самой 
престижной, но хотя бы уважае
мой профессии? История нас 
убеждает в том, что положение 
инженеров в обществе — свое
образный барометр его состоя
ния. Здоровое общество, эконо
мика которого динамично разви
вается, почитает своих новато
ров, поощряет их творческую де
ятельность, ждет и приветствует 
изобретения и усовершенство
вания; больное — жаждет покоя 
и тишины.
Сейчас, в период рыночных пе
ремен косметические меры вро
де очередного повышения окла
дов ничего не дадут, не изменят

принципиально ситуацию. Пока 
будет существовать механизм 
бюрократического торможения 
нововведений, пока будет су
ществовать проблема внедре
ния, пока рыночный механизм не 
будет заставлять производителя 
удешевлять товар, улучшать его 
качество, мы будем иметь инже
нера в теперешнем виде с его 
чаепитием на работе и малень
кой зарплатой.
Пока предприятия будут заинте
ресованы в увеличении своих 
штатов, будет избыток инжене
ров и техников. Пока наша эко
номика будет оставаться боль
ной, будет давать себя знать 
внутрипрофессиональный дисба
ланс специалистов.
Этот список симптомов выздо
ровления можно продолжать. Это 
вещи достаточно понятные тому, 
кто задумывается над проблемой 
бедных инженеров. Нам повезло: 
мы живем в такое время, когда 
можно не только говорить, но и 
делать.

МАРКЕТИНГ МАРКЕТИНГ МАРКЕТИНГ

УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ НАЧИНАЕТСЯ 
И ЗАКАНЧИВАЕТСЯ МАРКЕТИНГОМ

Александр ДУРОВИЧ,
доцент, докторант кафедры управления предприятиями торговли и услуг 
(Белорусский государственный экономический университет)

Мировой опыт по управлению качеством в значительной степени сконцентрирован в международных 
стандартах ИСО серии 9000. Они действительно являются концентрацией мирового опыта, так как 
над их разработкой активно работали специалисты более 30 стран, в том числе США, Канады, Япо
нии, Великобритании, Гэрмании, Швеции и др. При этом представителями от ряда стран являлись 
работники таких крупнейших фирм, как ИБМ, ИТТ, “Филипс", которые принесли в стандарты прак
тический опыт управления качеством на своих предприятиях.

К акие же причины привели к созданию и широкому 
внедрению стандартов ИСО серии 9000? Их мож 
но выявить исходя из анализа простейших взаи

моотношений между поставщиком и потребителем.
Извечное желание потребителя — стабильно иметь ка

чественные изделия. Традиционный способ защиты своих 
интересов — входной контроль качества поступающих то
варов. Однако известно, что даже 100-процентный кон

троль не предотвращает проникновения недоброкачествен
ной продукции. В условиях же массовых поставок такой 
контроль чаще всего либо экономически нецелесообразен, 
либо физически невозможен. Поэтому применяется выбо
рочный контроль. А это повышает вероятность проникно
вения дефектной продукции. В чем же потребитель нахо
дит повышение гарантий стабильности качества товаров? 
В том, чтобы у поставщика была стабильная технология,



Комплекс стандартов состоит из 6 документов 
(рис.1).

надлежащая система поддержания технологической точ
ности оборудования и оснастки, точные метрологические 
средства, эффективная система подготовки кадров, над
ежная система контроля и испытаний, т.е., одним словом, 
в эффективной системе управления качеством продукции. 
Потребитель на основе оценки действующей у поставщи
ков системы качества имеет возможность выбрать пред
приятие-поставщика, система качества которого способ
на обеспечить должную уверенность в том, что приобре
тенные товары в отношении качества будут именно таки
ми, какие ему требуются. Такой подход во взаимоотноше
ниях поставщика и потребителя начал складываться более 
десятка лет назад и в настоящее время приобрел в миро
вой практике массовый характер.

МС ИСО 9000 “ Общее руководство качеством и стандар
ты по обеспечению качества. Руководящие указания по выбо
ру и применению” является своего рода “ключом” ко всем 
последующим стандартам, входящим в комплекс. Он устанав
ливает основные задачи предприятия-изготовителя в обеспе
чении качества и содержит руководящие положения по выбо
ру и применению стандартов ИСО серии 9000, которые могут 
использоваться для общего руководства качеством (МС ИСО 
9004) и для внешнего обеспечения качества в контрактных си
туациях (МС ИСО 9001, МС ИСО 9002, МС ИСО 9003).

МС ИСО 9000 устанавливает, что каждое предприятие 
должно решать три главные задачи в области качества:
> достигать и поддерживать качество продукции

и услуги на уровне, обеспечивающем постоянное 
удовлетворение установленных им предполагаемых 
требований потребителя;

> обеспечить руководству уверенность в том, что 
требуемое качество достигается и поддерживается 
на заданном уровне;

> обеспечивать потребителю уверенность в том, 
что намеченное качество поставляемой продукции 
достигается или будет достигнуто (если это предус
матривается контрактом, обеспечение уверенности

может означать взаимосогласованные требования 
предоставления доказательств).
Рассматривая эти задачи, следует иметь в виду, что две 

последние из них являются концептуально новыми для оте
чественной практики в области качества. И, естественно, 
что решение именно этих задач составляет наибольшую 
трудность для наших предприятий в условиях развития ры
ночных отношений.

Стандарты ИСО 9001 “Модель для обеспечения качес
тва при проектировании и (или) разработке, производст
ве, монтаже и обслуживании” , ИСО 9002 “Модель для обес
печения качества при производстве и монтаже” и ИСО 9003 
“Модель для обеспечения качества при окончательном кон
троле и испытаниях” представляют собой модели, на соот
ветствие которым проводится проверка и оценка системы 
качества предприятия (табл.1). По определению ИСО, они 
предназначены для контрактных ситуаций, так как заклю
чению контракта, как правило, предшествует оценка дей
ствующей на предприятии системы качества с целью оп
ределения способности поставщика удовлетворить требо
вания потребителя.

Выбор нужной модели на этапе заключения контракта 
определяется следующими факторами:
> сложностью и новизной проекта;
> наличием готового проекта, пригодность которого 

подтверждена ранее;
> сложностью производственного процесса;
> сложностью изделий (числом взаимосвязанных ха

рактеристик и критичностью) каждой из них по от
ношению к эксплуатационным характеристикам);

> последствиями возможных отказов;
> затратами поставщика и заказчика на обеспечение 

качества, которые сравниваются с потерями от вы
пуска некачественной продукции;
репутацией (имиджем) поставщика.



МАРКЕТИНГ

НА ЧЕРНОБЫЛЬСКОЙ АЭС

После страшной аварии 1986 г. Чернобыль
ская АЭС надолго осталась в центре внимания 
мировой общественности. Многих интересует, как 
работает ЧАЭС сегодня, в каком состоянии спе- 
цобъект 'Укрытие'.

Борис Осколков — начальник лаборатории 
охраны окружающей природной среды ПО "'Черно
быльская АЭС'' утверждает, что после аварии на 
ЧАЭС проведена реконструкция, которая гарантиру
ет исключение событий, подобных апрельскому 1986 
г. Изменены системы управления и защиты; за девять 
месяцев 1995 года станция вошла в двадцатку луч
ших энергоблоков мира. ЧАЭС вырабатывает почти 
два миллиона киловат/час энергии. С экономической 
точки зрения останавливать станцию нельзя. По за
явлению президента ‘Украины Л.Кучмы, ЧАЭС будет 
остановлена в том случае, если будет оказана по
мощь в компенсации. В настоящее время коллектив 
ЧАЭС работает над восстановлением и вводом в 
эксплуатацию второго энергоблока, над реконструк
цией первого блока. Чернобыльская АЭС рассчита
на на нормальное продолжение эксплуатации до 
2005 года.

"'Укрытие"' находится под наблюдением спе
циалистов. Они контролируют состояние стро
ительных конструкций, тех топливных масс, ко
торые остались внутри объекта. Возникновение 
каких-либо эксцессов с самими топливными 
массами практически невозможно. Нет никаких 
доказательств и тому, что что-то из объекта 
'Укрытие"' попадает в подземные воды. Нет ни
каких "трещин", объект "'Укрытие' рассчитан на 
30 лет. Сейчас на Украине ведутся разработки 
по проектированию, а затем и строительству 
"Укрытия—2".

Борис Яковлевич Осколков заявляет, что 
ЧАЭС находится под контролем специалистов и 
причин для особого беспокойства у населения 
Украины и Беларуси не должно быть.

'Могилевплодовощхоз' приступил к "'произ
водству"' продукции для озеленения поселков для 
переселенцев из "'чернобыльских" районов Моги- 
левщины. Многие из них были лишены зеленых 
насаждений, не говоря уже о фруктовых садах. 
Из бюджета республики на эти цели были выде
лены средства, на которые закуплено и бесплат
но роздано .14 тысяч саженцев плодовых деревь
ев и кустов: яблонь, груш, вишен, малины, смо
родины и др. В одном лишь поселке Говяды 
Шкловского района более 140 семей посадили 
этой весной собственные сады.

Для продолжения этой работы из республи
канской казны выделено еще 250 млн.рублей. 
Около 70 тысяч саженцев уже прижились в "'чер
нобыльских"' поселках, которые станут уютнее.

СОСТОЯЛАСЬ КОНФЕРЕНЦИЯ

В Гомеле, в малом зале общественно-куль
турного центра состоялась читательская конфе
ренция по книге Л.А.Ильина 'Реалии и мифы 
Чернобыля'.

Обобщенная характеристика моделей обеспечения 
качества по международным стандартам

Модель для обес- Этапы обеспечения Обязанности Характеристика 
печения качества качества производителя продукции

МС ИСО 9001

МС ИСО 9002

МС ИСО 9003

Проектирование, 
разработка, произ
водство, окончатель
ный контроль и ис
пытания, монтаж и 
обслуживание

Производство, окон
чательный контроль 
и испытания, мон
таж и обслуживание

Окончательный кон
троль и испытания 
продукции

Показать свою 
способность 
выполнить тре
бования на 
всех этапах 
обеспечения 
качества
Доказать свою 
способность 
выполнить тре
бования на эта
пах производст
ва, монтажа и 
обслуживания

Доказать свою 
способность 
выполнить тре
бования в час
ти окончатель
ного контроля 
и испытаний

Впервые разра
батываемая или 
модернизируе
мая продукция

Производимая 
продукция по 
оправдавшему 
себя проекту 
или технологии

Оправдавшая 
себя серийная 
продукция

МС ИСО 9004 “Общее руководство качеством и элементы системы ка
чества”. Руководящие указания содержат наиболее полное описание эле
ментов системы качества и могут служить своего рода пособием для пред
приятия при разработке или совершенствовании действующей на предпри
ятии системы. Стандарт носит рекомендательный характер. Это означает, 
что каждое предприятие самостоятельно определяет конкретный состав эле
ментов системы и способы их воплощения на практике. Однако, чем боль
ше элементов, предусмотренных этим стандартом, будет внедрено в систе
му, тем доступней становится освоение стандартов ИСО 9001—9003.

Система качества должна охватывать все стадии жизненного цикла 
продукции, которые в МС ИСО 9004 представлены в виде петли качества, 
включающей следующие элементы:

1) маркетинг, поиски и изучение рынка;
2) проектирование и (или) разработка технических требований, раз
работка продукции;
3) материально-техническое снабжение;
4) подготовка и разработка производственных процессов;
5) производство;
6) контроль, проведение испытаний и обслуживания;
7) упаковка и хранение;
8) реализация и распределение продукции;
9) монтаж и эксплуатация;
10) техническая помощь в обслуживании;
11) утилизация после использования;
12) маркетинг, поиски и изучение рынка.
Анализ элементов петли качества показывает, что управление качес

твом начинается и заканчивается маркетингом. Следовательно, он должен 
играть ведущую роль в системе качества. Исходя из этого на этапе под
готовки производства служба маркетинга предприятия должна:
> анализировать потребности покупателей (настоящие

и предполагаемые) и заниматься разработкой пла
нов производства новых товаров;

> представлять свои предложения по новым товарам



с учетом перспективных показателей качества;
> давать предложения по методам испытаний новых 

товаров и проведению исследовательских работ;
> изучать способы эксплуатации конкретных изделий;
> вступать в контакты с потребителем при выборе кон

кретного изделия, а также при проведении исследований;
> работать над каталогами, инструкциями по эксплуа

тации, руководствами по ремонту и обслуживанию;
> обращать самое серьезное внимание на решение 

проблем, связанных с обеспечением качества;
> руководствоваться в своей деятельности перспек

тивными планами реализации продукции;
> организовать обучение и подготовку торгового пер

сонала фирмы и дилеров по реализации и обслужи
ванию новых товаров;

> вести переговоры с представителями фирм, заинте
ресованных в закупках новых изделий.
На этапе обеспечения качества в процессе реализации товара все 

сотрудники фирмы, занятые в сфере торговли и системе распределе
ния, должны обучаться методам управления качеством. При этом перед 
службой маркетинга ставятся следующие задачи:
> изучение требований потребителя и удовлетворение 

их путем предложения соответствующих товаров;
> участие в решении проблем, связанных с техничес

ким обслуживанием перед эксплуатацией;
> выявление причин, побуждающих покупателя к при

обретению именно этих товаров;
> контроль за состоянием товаров в процессе хране

ния и реализации с целью выявления возможного 
ухудшения их качественных характеристик;

> анализ причин появления бракованных изделий, об
наруженных в процессе подготовки к продаже и са
мой продажи;

> соблюдение сроков поставки и недопущение их сры
вов, отрицательно сказывающихся на потребителе;

> решение проблем, связанных с маркировкой, упаков
кой, транспортированием и хранением.
Наконец, на этапе обеспечения качества после реализации товаров 

служба маркетинга:
> осуществляет контроль за реализацией новых това

ров и анализирует получаемую информацию;
> устанавливает приемлемые гарантийные сроки;
> вступает в контакт с заказчиками и оптовыми фир

мами по продаже;
> контролирует эффективность пунктов обслуживания, 

деятельность обслуживающего персонала, уровень 
его профессиональной подготовки;

> уточняет инструкции по эксплуатации и обслуживанию;
> обеспечивает поставку необходимых комплектующих 

деталей и оборудования, используемых при обслу
живании;

> постоянно анализирует степень удовлетворения пот
ребностей потребителей.

Кроме того, в функции маркетинга в системе управления качеством входит 
установление обратной связи с потребителем. Для этого собираются, анализи
руются и обрабатываются данные о пожеланиях потребителей и степени удов
летворения их требований предлагаемыми товарами. Получаемая информа
ция от потребителей является основанием для дальнейшего совершенствова
ния системы обеспечения качества.

Л.А.Ильин — известный ученый, академик 
Российской Академии медицинских наук, член 
Главного комитета международной комиссии по 
радиационной защите. С 1953 г. после оконча
ния с отличием Первого Ленинградского меди
цинского института, Леонид Андреевич Ильин 
занимается научными исследованиями в области 
противорадиационной защиты, радиобиологии и 
радиационной медицины. Его монографии и 
статьи посвящены разработкам методов, средств 
и способов профилактики радиационных пора
жений и обоснованию принципов защиты людей 
в радиационноопасных ситуациях. За исследова
ния в этих областях он был удостоен Государ
ственной (1977 г.) и Ленинской (1984 г.) премий.

Л.А.Ильин принимал непосредственное учас
тие в ликвидации последствий аварии на Чер
нобыльской АЭС, находясь там в наиболее тя
желый после катастрофы период, был одним из 
научных руководителей работ по ослаблению 
ее медико-биологических последствий.

Книга Л.А.Ильина "Реалии и мифы Чернобы
ля', изданная в России, уже стала библиогра
фической редкостью. Ценность этой первой 
научно-публицистической книги о чернобыльс
кой трагедии заключается в том, что она при
надлежит перу профессионала, ученого, органи
затора.

В работе конференции принял участие ми
нистр Республики Беларусь по чрезвычайным 
ситуациям и защите населения от последствий 
катастрофы на ЧАЭС И.А.Кеник, председатель 
Гомельского облисполкома П.В.Шипук, началь
ник лаборатории охраны окружающей приро
дной среды ПО 'Чернобыльская АЭС ' Б.Я.Ос
колков.

Конференция была интересной. Она еще 
раз подтвердила правоту автора, который хотел 
'отделить зерна объективной информации от 
плевел неправды', способствуя тем самым со
зданию обстановки доверия и заинтересован
ности в преодолении мифов и объективном по
нимании реалий чернобыльской катастрофы. 
Конференция, ее проведение, по свидетельству 
большинства выступавших, помогла многим лю
дям, пострадавшим от аварии, обрести уверен
ность и разумный оптимизм в отношении своего 
будущего и судьбы своих детей и потомков. В 
канун 10-летия катастрофы 'Чернобыльские чте
ния', по замыслу организаторов, станут тради
ционными.

На Витебском ПО 'М онолит' приступили к 
изготовлению экономически безопасных тепло- 
вентиляторов. Их основа — керамический на
греватель, который не потребляет кислород из 
воздуха и не сушит его. И еще одно преиму
щество — ему не нужно время для разогрева, 
он сразу дает тепло. До конца 1995 года 
объединение выпустит не менее 500 таких при
боров, а в следующем году — 24 тысячи. Но
винка способна прогнать за час до 70 кубомет
ров теплого воздуха.

Информацию подготовил Валерий 
Протченко.


