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OpHyM U3 BaKHEHIINX (PaKTOPOB, 00ECIEUNBAIONINX JTOCTIKCHUE CTpaTermye-
ckux nener OAO «PX]I», sBisgercs KOpropaTHBHAs CUCTEMa yIpaBIICHHS Ka-
yecTBOM. IlocTpoeHne Takoil cucTeMBbl OCHOBAaHO Ha CHCTEMHOM ITOJIXOZE U Me-
TOJIOJIOTUHM YIPABIICHHUST KaueCTBOM JUIs COBEPLICHCTBOBAaHUS BceX OH3Hec-
MIPOLIECCOB M TEXHOJIOTMYECKUX MPOLIECCOB KOMIIAaHUU. B Xone BHeApeHuUs cuc-
TEMbl MEHEPKMEHTa KauecTBa HEOOXOJMMBIM YCIIOBHUEM SBIISIETCS pean3aliis
OCHOBOIIOJIAralOIINX MPUHIMIOB MEHE/DKMEHTA Ka4eCTBa, ONPE/EIICHHBIX CTaH-
mapramu [OCT P CO 9001:2008, 6e3 mcronb30BaHus KOTOPBIX HH HPEIIpH-
ATHUSI, HA OTPACIY IPOMBIIIJIEHHOCTH, B TOM YHCIIC JKEJIE3HOJOPOKHBIN TpaHC-
MOPT, JOOUTHCS ycrexa U OBITh KOHKYPEHTOCTIOCOOHBIMH HE CMOTYT.

One of the major factors which ensure the achievement of strategic goals of
"Russian Railways", Ltd. is a corporative system of quality management. Con-
struction of such system is based on systems approach and methodology of qual-
ity management for improving all business and technological processes in the
company. During introduction of quality management system the essential con-
dition is realization of fundamental principles of quality management defined by
GOST R ISO 9001:2008. Without use of these principles neither enterprises, nor
branches of industry including railway transport cannot achieve a success and be
competitive.

Knioueguvle cnosa: cucrema MEHEI)KMEHTA Ka4eCTBa, IPUHIIUIIBEI MEHEIPKMEHTA Ka-
YECTBA, NPOLIECCHBIN MOAX0/l, TPAHCIIOPTHAS MPOAYKIUH, PETHOHAIBHOE YIIpaBJe-
HUE Ka4yeCTBOM.

B nHacrosimiee Bpemsi KopropaTuBHasi cucTema yrpasieHus kagectBom OAO
«PX]» sBisieTcss OMHUM M3 BaKHEHIIHMX (haKTOPOB, 00ECIICUMBAIOIINM JTOCTHIKE-
HUE CTPATETHUYECKUX IeJIel KOMITAHUH 3a CUST COBEPIICHCTBOBAHUS BCEX OM3HEC-
MPOIECCOB U TEXHOJOTWYECKUX IPOIECCOB (OCHOBHBIX W BCIIOMOTATENBHBIX).
[Iporpamma BHenpeHUsI CHCTeMBl MeHemKMeHTa kadectBa B OAO «PXJI» — ato
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MIPOIECC MTOCTOSHHOTO YIYYIIECHUS JNCITSILHOCTH KOMIAHUH ISl IOCTUXKCHHS HO-
BOTO KadecTBa KOMIIAHWH, KOTOpOe OyIeT CKIaIbIBaThCA M3 HOBOTO KadyecTBa Mmep-
COHaJsa, yMeIoIero padboTark Mo MEKAYHAapOAHBIM CTaHAAapTaM KadecTBa, KauecT-
BEHHO HOBBIM TE€XHOJOTHYECKHM IIpolieccaM, KayeCTBEHHO HOBOTO 000py10BaHUs,
MTOJIBIYKHOTO COCTaBa, KAYECTBEHHBIM MaTepHajaM W 3alacHBIM 4acTsM, KadecT-
BEHHO HOBBIM TMOJXOJaM K MapKETHHTY U CEPBHCY IPH MPEAOCTABICHUHU YCIyT 110
Ipy30BOH U Macca)xupckoit nmepesoske [1].

B nepByto ouepenp crucreMa MEHEKMEHTA KaueCcTBa JIOJKHA ObITh BHEIpPEHA
B Hanbosee 3HaunMbIe Tiportecchl OAO «PX]I», Tme sKoHOMHYECKHe TIOTePH MaK-
CUMAaJIbHBI, @ MMEHHO: pa3IYHble BHUJbI PEMOHTA; MaTEPHATbHO-TEXHUYECCKOE
cHaOXeHHe; yrpaBiieHue (UHAHCAMU, MTPOEKTAMU U IPOrpaMMaMM; Ka4eCTBO yC-
YT B TPY30BBIX M MACCAXUPCKUX TEPEBO3KAX; KA4eCTBO HMCIIOTHECHUS OI0OKETOB
BCEX YPOBHEH; MPOIIECCH PEaU3alNK I[IEHTPATHM30BAHHBIX MPOrPAMM, OXBATHI-
BAIOIUX HECKOJIbKO YPOBHEW YIpaBJICHHUS, BHEIIHUX MOTPEOUTENEH U IMOCTABINHU-
KOB, a TaKXe B NIEPEBO30YHOM ITPOIECCE B YIPABICHUU COPTUPOBOYHBIMH, TPY30-
BBIMH M IPUIIOPTOBBIMU cTaHiusMu. Hanpumep, B JlaabHEBOCTOUHOM pPErHOHE B
30He 00ciykuBaHusi JlaibHEeBOCTOUHOM kene3Hol moporu ¢uimuania OAO «Poc-
CUICKHE KeJIe3HbIe AOpPOrum» HaxoauTcs 361 craHuus U 8§ OCHOBHBIX MOPCKHX
MIOPTOB, KOTOPHIM HEOOXOIMMO BHUMAHHE B TIEPBYIO OYEPElb, T. K. TaM OCYIIECTB-
JISIeTCS B3aMMOJICHCTBUE MEXKIy Tpy30IMONydaTeNisiMU M TPY300THPABUTEISIMU, a
TaK)Ke MacCaXXKMUpaMu — OCHOBHBIMU ITOTPEOUTEIIMH TPAHCIIOPTHBIX YCIIYT.

Ha >xene3HOZOpOKHOM TpaHCIIOPTE BHEAPEHHWE CHCTEM MEHEIKMEHTa Kade-
CTBa B «IMJIOTHBIX» OPraHM3AIMAX MOKA3aJI0 MOJIOXKUTEIbHbIC pe3yibrarhl (Kyii-
obrieBckas, OkTsa0pbckast, CBepUIOBCKast JkeIe3Hble oporu). [Ipomecck BHeaApe-
HUA cucTeMbl MeHemkMeHTa kadectBa B OAO «PX/I» uayt nocteneHHo, HO AJs
JlaibHEBOCTOYHOM MarucTpajid BOMPOCHI MOBBIMICHUS KadyeCcTBa TPAaHCIIOPTHOIO
o0CITy)XKMBaHHS TIPUOOPETAIOT Bce OOJbllice 3HAYEHHE, T. K. OHA OOCCIICUUBACT
B3aMIMOCBSI3b C MEKAYHAPOAHBIMH TPAHCIOPTHBIMH KOPUAOPAMH, a TAKXKE C BO3-
pacTaromieii BHyTPHOTPACIeBOH KOHKYPEHITNEH Ha PBHIHKE TPAHCIOPTHBIX YCIIT.
Taxk, B mepBom nomyroauu 2008 r. mpou30IIIen pocT rpy30000p0oTa 3a CYET MEPEBO-
30K UMIOPTHBIX U IKCHOPTHBIX Tpy30B Mexay Poccueit m ctpaHamu As3uatcko-
TuxookeaHckoro pervoHa. JlaHHBIE TeHIEHIMH OYIyT COXPAHATHCS MPH YCIOBUH
pa3BUTHS AETOBBIX CBA3eH Mexay EBpomnoit u A3ueil, 4To, B CBOIO 04epenb, Tpeoy-
€T MEpPONPUATHI N0 peKOHCTPYKIuu TpaHccuba I MOBBIMICHUS HAaJICKHOCTH,
0€30IacHOCTH M CKOPOCTH ITOCTaBKH Tpy30B W maccaxkupoB (mo 2015 r. OAO
«PXI» mumaampyeT 00beM HHBECTHUITHH B pazmepe 50 Mapx pyo).

Crpareruueckas nporpamma 0 2010 I. 1 OCHOBHBIC HANPABICHUS PA3BUTHUS
OTKPHITOTO aKIIMOHEPHOTO 00IecTBa «Poccuiickue xele3Hble JOPOTH» Ha MEePHO
10 2015 r. ompenensioT OCHOBHBIE CTPAaTETWYEeCKUE LENH, MPUHIUIBI U HHCTPY-
MEHTBI JOCTHXKEeHHUs 3PPEeKTUBHOCTH PabOTHI B IOJTOCPOYHOHN MEPCIEKTHBE, Cpe-
1 KOTOPBIX BHEIPEHHE KOPIOPATHBHON CHUCTEMbl MEHEKMEHTa KauecTBa W IO-
BEIIIIEHUE KOHKYpeHTOCcTIocoOHOCTH KOMITaHny Ha MEPOBOM TPaHCIIOPTHOM PBIHKE
[2]. JanHas 3agada MOXKET OBITH PEIICHA IMYyTEM CHCTEMHOTO IMOAX0a K OpraHu3a-
1M U COBEPIICHCTBOBAHHUIO BCEX (DYHKIMOHAJIBHBIX HAMPABJICHUH JCSITEILHOCTH
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OAO «PX]]» B COOTBETCTBUY C MEXyHAPOJHBIMU CTaHIAPTaMU Ha CUCTEMBI Me-
HemkMenTta kagectBa [OCT P MCO 9001:2008 [3], a Takke B paMKaX perHOHAIb-
HOU TOJIUTHKH YIPAaBJICHUS] Ka4eCTBOM JUIS TOBBIIICHUS! KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH
HansueBoctouHoro pernona. Kak cnpasennmuBo ormeuaet npodeccop A. E. 3ybda-
PEB, COCTaBHON YaCThIO0 KOHIICTIIMH PETHOHAIBHOTO YIIPABIECHUS Ka4eCTBOM IIPO-
IYKINH SIBJSIETCS perHOHANbHAS TOJIUTHKA B 00JIaCTH KadecTBa, O]l KOTOPOH 1o-
HUMaeTcs CPOPMYJIMPOBAHHBIC B KAUeCTBEHHON (popMe ey, 3a7a9u U HarpaBlie-
HUS IEATEIBHOCTH 10 MOBBIIICHNIO KauecTBa MPOAyKIuH [4].

B cootBeTcTBUHM ¢ TpeboBaHmsAMHU HOBOW Bepcuu ctangapra [OCT P MCO
9001:2008 «Cucrema MeHEIPKMEHTa KadecTBa. TpeOOBaHUS OpraHU3alMs JOJIK-
Ha BBIMOJIHUTH NATh 3JEMECHTApPHBIX TpeOOBaHMIA: pa3paboTaTrh, 3aJ0KyMEHTHPO-
BaTh, BHEAPUTH, MOAACPKUBATHL B pad0YEM COCTOSHHUU W IMOCTOSHHO YIIy4YIIaTh
pe3yIbTaTUBHOCTH cucTeMbl MeHemkMeHnTa kadectBa (CMK) [3]. Eciam kakue-To
«3JIEMECHTapHBIC» TPEOOBAHUS HE YYUTHIBAIOTCS 1O Pa3HbIM NMpU4YMHAM (UX Oolee
500), o CMK opranuzanuu He OyIeT MOIHOCTHI0 COOTBETCTBOBATH TPEOOBAHHUAM
JAHHOTO CcTaHjapTa. B OCHOBE cHCTEMBl MEHEPKMEHTA KadecTBa JIe)KAT CIIEHyIO-
IME [VIABHBIC B3aUMOCBSI3aHHBIC MEXKIYy o000 o0mue ais Bcex cdhep Mmpou3Bo/I-
CTBEHHOH JI€ATEIHHOCTH MTPUHIIAIIBL.

[IpyHINIT «OpUeHTANMsA HA MOTPeOUTeNs OOECIEYMBACTCS BBHIIOIHEHUEM
TpeOoBaHMid MOTpeOUTENeH U CTPEMIICHUEM MPEB30HTH MX OXKUIAHHS IS TTOBBI-
HICHUs UX ynoBieTBOpeHHOCTH (1. 5.2). ColuoeHrne JaHHOTO MIPUHIKIA O3Hava-
€T HaJn4uue OOpaTHOW CBSI3U C MOTpedHTensMu, cOOp W aHamu3 WHQPpOpMaINH, I10-
CTYHAIOLIEH OT MOTpeOuTeNel, U MPHUHATHE HEOOXOAMMBIX MEpP B MPOILIECCE MOHU-
topuHra uHpopmanmu (. 8.2.1). B cucreme ynpasieHus Ka4eCTBOM Ha JKEJIE3HO-
JIOPO’KHOM TPAHCIIOPTE CYIIECTBYET ABE TPYIIIBI HOTPEOUTENEH:

— BHeIIHHE (OCHOBHBIC) — TPY300TIIPABUTEIH, TPY30TOIyIaTeIH, TaCCAKUPHI
MOE3/I0B JIaJbHEr0 W TMPUTOPOTHOTO COOOIIEHUS U JAPYTHe MOTPEOUTENIN KauecTBa
yeiyT (MPOAYKIMK) KOMIaHUK (HApUMeEp, IS BCEX MacCaXUPOB KEIE3HOIO0POK-
HOTO TPaHCIOPTa OIHUM W3 KPUTEPUEB YIOBIETBOPEHHOCTH SIBISIETCS BBIMOJIHE-
HHUE PaclUCaHUs IBMYKCHUS, MIPU 3TOM 332 CBOCBPEMEHHYIO JIOCTABKY IMaCCaKUPOB
JKeNe3HbIE TOPOTH HECYT MaTepPHaIbHYIO OTBETCTBEHHOCTE );

— BHYTpEHHHE — IJIMHEWHBIE TPEINPHUATHS, CBS3aHHBIC TEXHOJIOTHYECKUMHU
MpoIeccaMu, KOTOphIe 00ecreunBaroT 3(QPEKTUBHOCTS BHYTPEHHUX IPOIECCOB U
TpeOyeMoe KayecTBO IMEPEBO30K M JIPYTHX YCIyT (HampuMmep, TUCTAHIUU IYyTH,
BEITIOJTHSOIINE TEKYIee COACpPKaHUE YCTPOUCTB KEIE3HOIOPOXKHOTO ITyTH, UMe-
FOT OTIPEACIICHHBIN KPYT MOTPEOUTENCH CBOCH pabOTHI, B TOM YHCIIE CMEKHHUKOB, C
UX HYXJIaMH U TpeOOBaHUSAMHU).

1. Ortnenenue AOPOTH — 3aKa34MK PadOT TPeOyeT OT AMCTAHIMH BBITOJIHEHUS
TUTaHAa PEMOHTA MyTH U TUIaHAa IKCIUTyaTallMOHHON JEATeIbHOCTH, PaIyo-
HAJILHOTO KCIIONIb30BAHUS «OKOH», HEJOMYLICHHUS 3a/ICPKEK TOE310B 110
BUHE Iy TENLEB.

2. JlokoMOTHBHOE ¥ BaroHHOE JETO HY>KIAIOTCS B MOBBIIICHHH TEXHUYECKOH
CKOpPOCTH, KOTOPOE CHM)KAaeT BpeMsi 000pOTa BaroHOB, YBEIIHMYUBAET CPeI-
HECYTOYHBIA MPOOET MOJBMKHOTO COCTaBa, a CJEIOBATENLHO, MMO3BOJISIET

153



§| BECTHHK TOTY. 2009. Ne 4 (15) JembsinoBuy U. B., Jleontnes P. I'.

Oosiee palMOHATBHO HCIONB30BaTh MAapK JOKOMOTHBOB U BaroHOB,
YMEHbIIIaTh KOHTUHI€HT JIOKOMOTHUBHBIX Opuraz. Takas sxe Bbirozna Oyner
U OT CHIKCHUS KOJIMYECTBA MPEAYNPEKICHUNH 00 OrpaHHYEHUN CKOPOCTH
nBukeHusa. Kpome Toro, T0KOMOTUBHOMY JIENO HYKHO OT JUCTAHLUU ITyTH
Oepe’KHOe OTHOLICHHE K TEIUIOBO3aM, MCIIOJIb3yeMbIM Ha MyTEBHIX pabo-
Tax.

3. Cranuuu TpeOyercss yBEIMYMBATH NPOBO3HYIO M IPOIYCKHYIO CIOCO0-
HocTh. [IpruMeHeHne TSKETbIX THIIOB BEPXHETO CTPOCHUS IyTH YMEHbBILAET
COIIPOTHUBIICHUE ABMKEHUIO U ITIO3BOJISIET BBOAMUTH TSDKEIOBECHBIE 1OE3/1a
0e3 CHM)KEHHSI CKOPOCTH, a 3TO TOBBIIIAET MPOBO3HYIO CIIOCOOHOCTH XKe-
7e3Hoil Joporu. UeM MeHbIIe OrpaHMYCHUH CKOPOCTH M JIydlle OaibHas
OIIEHKA ITyTH, TEM BHIIIe TEXHUYECKAst CKOPOCTh JIBUKEHHS 0 YIACTKY U
NPOITYCKHAsI CIIOCOOHOCTb.

4. JluctaHuumsM 3JIEKTPOCHAOKEeHNs, CUTHATU3AMU U CBSI3U HEOOX0auMo Oe-
PEXKHOE OTHOIIEHHE MYTEHIIEB K COOTBETCTBYIOIUM YCTPOHCTBAM.

TakuMm 00pa3oM, JAHHBIA NPUHIMII ONPEAEISIET HE TOJNBKO YIOBIETBOPEH-
HOCTh TIOTpeOHTENIeH KaKk BHEIIHUX, TaK U BHYTPEHHUX, HO U DKOHOMHYECKHE HH-
Tepechl NoTpeduTeneil paboThl 1 CMEXHUKOB TPAHCHOPTHBIX MPENNPUSTHH, COOCT-
BEHHBIC X03pacyeTHbIE HHTEPECH! KOJUIEKTUBOB KEJIE3HbIX AOPOT.

B To xe Bpems, ecnu paccMaTpUBaTh JKEJIE3HOJOPOKHBIA TPAHCIOPT KaK OT-
pacib cepBHCHON 3KOHOMHKH, TO OpPHECHTAalMs Ha MOTPEeOUTENs MpeAroaraeT sc-
HOE NMOHUMaHue 1 3 (EKTUBHBIA yUeT BCEX €ro LEHHOCTEH U MPEeaIOYTeHHUH, yMe-
HUS TIepcoHasia MPEeANpUATHS MIPU CO3JaHUM MaTepHaIbHOW MPOAYKIMUA U OKaza-
HUU YCIYT NMPEABOCXUIIATh JakKe CIIOHTAHHBIE 3allPOChHl KIMEHTYPHI, UTO JODKHO
OBITh YBS3aHO C peau3alueil nejaei JaHHOTO IpeAnpusTys [S].

[TpuHIMI «JIMAEPCTBO» 3aKI0YacTCs B 00ECIEUCHUH PyKOBOAUTENEM €AMH-
CTBa LIeJIell ¥ HaNpaBJICHUH AEATENbHOCTH MPEANPHUATHS, CO3TaHUN U TOJIEPIKKe
BHYTPEHHEH cpelpl, B KOTOPOil paOOTHUKH MOTYT OBITh TOJHOCTHIO BOBJICUCHHI B
pelIeHHe 3a1a4 OpraHnu3aliy, a TAKKe IIOCTOSIHHOMY YIIy4IIEHHUIO pe3yJIbTaTUBHO-
ctu CMK.

Kak cBuneTenscTByeT MUPOBOM ONBIT BHEAPEHUS CUCTEM KauecTBa, MHUIMA-
THUBa U3MEHEHHUI NPOMCXOANT, KaK MPaBUIO, OT CPEAHEro 3BeHa ynpasineHus. llo-
3TOMY IJIaBHBIE 3aMHTEPECOBAHHBIC JIMLIA — TO, IPEKAE BCETO, PyKOBOAUTENIH (Ha-
YaJbHUK JTOPOTH) M pabOTHUKHU CIIy>KO Hopor (Iuaepsl Kai3eH-KOMaH[ cIyx0),
[JIaBHBII METPOJIOT JOPOXKHBIX LIEHTPOB AWArHOCTHKH (JIMIEp KOMaHIbl COOTBET-
CTBHA), PYKOBOAWTEJIN OTAENECHUM W IUCTAaHIMH (JIMIAephl Kaill3eH-KOMaHJbI
MIPETPUATHH).

B nacrosmee Bpems B OAO «PXI» cymectByer mporpamma HOATOTOBKH
nepcoHasnia komnanuu «JIuaepcTtBo kak cucrema. lllkonma mmaepcTBay B paMKax
peanuzanuy QYHKIHMOHAIBHON CTpaTerud yHpaBJIeHHsS KadyeCTBOM, T. K. JTUIEPHI
00ecTeurBaloT peann3aliio BCeX APYTHX NPUHIMIIOB, IUTAHUPYSI, OPraHu3ysl, KOH-
TPOJIUPYSI UX PE3YIBTATUBHOCTE U 3 HEKTUBHOCTS [6].

[IpuHIKT «NMpoueccHbI MOAX0A» O3HAYACT, YTO PECYPCHl M NEATEIBHOCTD
WJIM COBOKYITHOCTH BHUJIOB ACATEILHOCTH U YIIPaBIsieMasi C LEbI0 MPeoOpa3oBaHus
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BXOJIOB B BBIXOJIbI HY’KHO paccMaTpuBaTh Kak npouecc. Kpome Toro, npuMeHneHue
B OpraHU3alM{ CHCTEMbI IIPOLIECCOB, HAPSAY C UX MICHTU(HUKALMEH U B3aUMOIEH-
CTBHEM, a TaK)Ke MCHEIKMEHT MPOILECCOB Ui 00ecTeYeHus 3arulaHupOBaHHBIX
Pe3yABTATOB MOTYT CUHTATBCS «IPOLIECCHBIM MOIX0A0M». Heo0X0AUuMO OTMETHTS,
YTO NMPOLECCHBIN MOAX0] OBbLI BKIIIOYEH B MoAemb ipeMur M. boinpumxka, a 3atem
B Mojiesib EBponeiickoil mpeMuu KauecTBa U B Moiesib IipeMun Poccuiickoit @ene-
panuu. [IpenMyIecTBo MpoIecCHOTO MOAX0/1a COCTOUT B HENPEPHIBHOCTH YIIPaB-
JIeHUs1, KOTOpOE OH 00EeCIIeYnBaeT Ha CThIKE OTAEIBbHBIX MIPOLECCOB B PaMKax CHC-
TEMBI IIPOLIECCOB, A TAKXKE IIPU UX KOMOMHAIIMY U B3aUMOJIEHCTBUY.

[epeuens npoueccoB CMK TpaHCIOpTHOH OpraHM3alyuy MpeacTaBisieT co00i
TpYyMNIBl B3aUMOCBSI3aHHBIX BUIOB JESATEIBHOCTH C YUETOM CHENH(DUIECKUX yCIo-
BUIl 1 MEHEIKMEHTA, a Pe3yJIbTATOM SBJISIETCS TPAHCIIOPTHAS IPOAYKLMS (YCIIyTa),
COOTBETCTBYIOIIAsi TpeOoBaHHAM moTpedurens. s 3Toro HeEoOXOmUMO ompeje-
muts (B ctangaprax UCO cepun 9000 ncmonp30BaH TEPMHUH «HIACHTH(OUIIIPOBATEY)
MPOU3BOJICTBEHHBIE U OOCIY>KUBAIOLIME MIPOLECCH], OT KOTOPBIX 3aBUCHT KAa4€CTBO
HPOIYKIHH, U IIPOBECTH aHAIN3 ONTHMAIBHOCTU YCJIOBUM UX BhionHeHus. Ha jxe-
JIE3HOJIOPOKHOM TPAHCIIOPTE Hanboliee TPYIHBIMU JJIsI UACHTU(UKALUK SBISTFOTCSI
MPOU3BOJICTBEHHBIE HEOCHOBHBIE (BCIIOMOTaTeIbHBIE U OOCITy>KHBAIOIINE) MPOLIEC-
CBl, YIIPAaBIEHYECKHE, a TAK)KE IIPOLIECCHI MPOJa’KH TPAHCIOPTHBIX M UHBIX YCIYT.

K atum ycnoBusiM oTHOCATCS:

— mpebosanus K Kauecmeay pe3ylbTara, «BBIX0AY» IpoLecca;

— mpebosanusa K kayecmesy npoyecca (HaupuMep, MPOU3BOIUTEIBHOCTD, SHEP-
TOEMKOCTb U T. [1.);

— mpebosanus K Ka4ecmsy u KOIUYeCmsy pecypcos, UCTONb3YeMbIX Ui BbI-
MOJHEHUs Tporecca (Ha «BXOHE») — ChIpbE, DHEPTUsl, MaTepHajbl, KOMILICK-
TYIOIIME, TEXHOJIIOTHUECKOe 000pyI0BaHUE, CPEACTBA U3MEPEHHH, cpencTBa pado-
THI ¢ HH(OPMALIUEH, TOMEIICHHUS;

— u3Mepsiemble TAPaMETPhI Ipoliecca g KOHTPOJIS U OLIEHKH €ro pe3yJibTa-
TUBHOCTH;

— HE00XO0AUMOCTb, 0OCMAMOYHOCHb U Pe3VAbmamsl KOHMPOJis NapaMeTpoB
Mpolecca U ToKa3aTeNell kKauecTBa Ha «BXOAE» U «BBIXOE;

— ONTHMAJIBHOCTH cOcTaBa paboyux omnepanuii, 00pa3youux MpoLecc;

— pacnpeiesieHie II0JTHOMOYUI U OTBETCTBEHHOCTH IIEPCOHANIA;

— HaJIM4He JIMIA, OTBETCTBEHHOTO 3a MpoIlecc («XO035IMH» Mpoliecca);

— mpebosanus K nepcoHay, BBIONHSIOMEMY nponecc (KBaau(uKalus, ObIT,
3I0POBBE U T. II.);

— HEe0OXOIMMOCTb U JOCTATOYHOCTh yyema pacxoayeMbIX PECypCcOB U MOKa3a-
TeJel KauecTBa;

— He00X0ANMOCTh M JIOCTaTOYHOCTh AOKYMEHTALlUH, UCIOIb3YEeMON IPU BbI-
TIOJTHEHUH TIPOLIEcca U MO3BOJIAIONIEH XPaHUTh, UCIIONH30BATh U BOCIIPOU3BOIUTH
MIPOLIECC U €TO PE3yJIbTATHI;

— crmoumocms TIpoLecca.

Taxum oOpa3om, Al OCYILIECTBICHHSI Ipolecca HEOOXOIUMO €ro OpraHu3o0-
BaTh (IIOCTPOHUTH B MMPOCTPAHCTBE U BO BPEMEHH), 00ECIIEUUTh pecypcaMu, orpeie-
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JUTH UCHIOJHUTENS U TOKYMEHTUPOBAThH (COCTAaBUTH TEXHOJIOTHIO, paboure U KOH-
TPOJILHBIC MHCTPYKITMHN). B memsax oOecredeHus] COOTBETCTBUS (COMPSIKEHHOCTH)
BXOJIOB M BBIXOJIOB TPOIECCOB, WX HICHTU(PHKAINN HEOOXOAMMO OpraHW30BaTh
ynpasiieHHEe, 00ecTieYnBaroliee B3auMOACHCTBHE MEXy MPOLECCAMU C TIOMOLIBIO
YCTaHOBJICHHBIX MPOLERYP.

[TonsATHs «IpoLecc» U «IIpoleLypa» OTINIAIOTCS CIEAYIOIUM: IIPOLECC IIpe-
00pa30BBIBAET BXOABI B BBIXOJ, U3MEHSS MX COCTOSIHUE, a MPOLeaAypa — 3TO ycTa-
HOBJICHHBIH c1I0CO0 ocymiecTBiIeHus npoueccoB. CiieoBaTeIbHO, IPOLECC — Cpel-
CTBO, C IIOMOUIBbIO KOTOPOI'O JOCTUTAIOTCS LIEJIM MOJIUTUKU U CTPAaTErHy B 00J1acTH
Ka4yecTBa, a Mpoleaypa — CPeIACTBO IOHUMAHHS U OCYIIIECTBIEHUS MIPOIIECCOB.

[IponeccHblii moaxon Tpedyer oO0sA3aTeNbHON QOpManM3alud Hay4HO-
TEXHUYECKOW JOKYMEHTAIMH — METOJMK, TEXHHYECKHX YCJIOBHA W HHCTPYKIIHH.
dopmanu3zaius JI000ro mporecca (IUarHOCTUPOBAHKUE IYTH, BArOHOB, ILIAHUPO-
BaHHE PabOT, UX OpraHM3alMsl, KOHTPOJIb UCIIOJIHEHHS U T. J.) 3a c4eT Ooiee Je-
TAJIBHOTO U JIOTMYECKOTO OIMCAHUSI MO3BOJIAET HANpsIMYIO HCIIOJIB30BaTh JOKY-
MEHTaIHo B NH(OPMAITMOHHBIX TeXHOJOTHX [1].

[IpuHUKn «BOBJI€YeHNE MEPCOHATA» COCTOUT B IOHUMAHUH, YTO pabOTHUKHU
BCEX YPOBHEH COCTaBIIAIOT OCHOBY NPEINPHUATHS M MX MOJHOE BOBJICUCHHE NAET
BO3MOXKHOCTb C BBIFOJIOM HCIIOJIB30BaTh cliocoOHOCTH paboTHuKa. Ilpu sTom on-
HOU W3 IIeTield BOBJICUEHUS MEpCOHaja SBISETCS CO3[aHWE CHCTEMBl MOTHBAIIUH
TpyAa, BKIIOYAIOLIEH MOPSAOK MaTepHaIbHOTO CTHMYJIUPOBAHUS, CBSI3aHHOTO C
JOCTHKEHUSMH BBICOKOT'O KayecTBa, COOTBETCTBYIOIIEIO YPOBHIO 0€30MaCHOCTH U
KOM(OPTHOCTH JIBMKEHUS TI0€30B C MECHBIIMMH 3aTpaTaMu. [Ipexae Bcero, JUist
Ka)XJIOTO MOJpa3feieHus] HEOOXOAMMO YUUTHIBATh YCJIOBHUS TPyAa OTAEIbHBIX Ka-
Teropuil pabOTHHUKOB, CBS3aHHBIC CO CIEUUPUKON HX AesTenpHOocTH. Hampumep,
JUIsT paOOTHUKOB AMCTAHIMK ITyTH HEOOXOAMMO MEPECMOTPETh KITACCU(UKAIIUIO U
HOPMATHUBBI 3aTpaT Ha OOCITYKMBAaHHS MYTH B 3aBUCHMOCTH OT YCIIOBHH 3KCILTya-
TalMM, KOHCTPYKLUH BEPXHETO CTPOCHMUSI, TIaHa U MPOQUIIs, KIUMAaTHIECKUX YC-
JIOBHH M IPYTHX (PaKTOPOB.

[MpuHOMI «CHUCTEMHBIN MOAX0A K MEHEeIKMEHTY» 3aKII0YacTcsl B BBISIBIIC-
HUH, TOHUMaHUK U MEHEIKMEHTE B3aUMOCBS3aHHBIX MPOLIECCOB KaK €ANHON CHUC-
TEMBI, YTO COAEHCTBYET Pe3yJbTATUBHOCTH U 3()(HEKTUBHOCTU MPEINPHUITUS NIPU
JNOCTYDKEHHH ero 1en. [Ipu CHCTeMHOM MOJXojlle OOBEKT paccMaTpHBaeTCs Kak
cucTeMa, B KOTOPOH BBbIIEJEHBI 3JE€MEHTHI, BHEIIHHE M BHYTPEHHHE CBSI3H,
BJIMAIOLINE Ha Pe3yJbTaThl (PyHKIMOHUPOBAHUS CHUCTEMBI, IIPU Ye€M KaXKIBIH 3iie-
MEHT CHCTEMbI UMEET OTpejieNieHHble nenu. lean opraHu3anuu JOKHBI yI0BIIe-
TBOPATH KaXIOTO, W KXKIBIH NOJDKEH OBITh 3aWHTEPECOBAaH B €€ JOCTHIKCHUH
(mepcoHa, KIMEeHTHI, 00IIeCTBO, OKPYKAIOLIas Cpeaa).

[IpuHIIMTT «MOCTOSIHHOE CcoBepllieHCTBOBaHUe» (1. 8.5.1) 3akmrodaeTcs B
MOJIX0/Ie K OCTOSTHHOMY TOBBIIICHUIO pe3ynbraTuBHocTH CMK mocpencTBom wc-
MOJIb30BAaHUS MOJUTUKHU U Lejeld B 00JIacTH KadyecTBa, pe3yIbTaToOB ayAUTOB, aHa-
733 JaHHBIX, KOPPEKTHPYIOIIMX U MPEAyNpeKIa0IUX ACHCTBHM, a TAKXKE aHAIIU-
3a CO CTOPOHBI PYKOBOJICTBA YJIUIIEHHH KaK K HEM3MEHHOH LIEJIM OpTraHU3allu.
Ienms mOCTOSIHHOTO yIydIlieHUsI B cOoTBeTCTBHH O cTanmaptamu MCO cepuu 9000
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NPUHIUIIBI PETUOHAJIBHOT'O g
HA KEJE3HOJOPOXXHOM TPAHCIIOPTE |

Bepcuu 2008 r. U OCHOBHBIMU MpHHIUIAMH TQM — BO3MOXXHOCTH HOBBILICHUS
YAOBJIETBOPEHHOCTH MOTpeOWTENel M NPYTHX 3aWHTEPECOBAHHBIX CTOPOH. lIpm
3TOM HENPEPBIBHBIN MpOIlecC COBEPUICHCTBOBAHUS 0a3uUpyeTcsi HA METOHOJIOTHH
Kaiigzen (mocnemoBaTenbHOCTh MajblX YIYUIIEHHH CIOCOOCTBYET MOCTOSHHOMY
YITyYIIESHUIO ).

IIpuHIMT «IPpUHATHE PellleHNd, OCHOBAHHBIX HA (paKTax», 3aKIIOYaeTCs B
TOM, 4TO 3((EKTUBHBIC PEIICHUS MPUHUMAIOTCS Ha OCHOBE aHajiH3a JaHHBIX U
nH(pOpPMAINK, KOTOPYIO OpTaHU3alus JOJDKHA OTpEAeNsTh, COOMpaTh M aHAIU3H-
pOBAaTh, YTO TO3BOJHT OTINYATH JOCTOBEPHBIE (DAKTHI OT JOKHBIX, COMHUTEIBHBIX.
AHnanmu3 gaHabIX (1. 8.4) JODKEH B IEPBYIO OYepeh KACaThCS BOIPOCOB: YIOBIIC-
TBOPEHHOCTH MOTPEOUTENEH; COOTBETCTBHS TPEOOBAHUAM K MPOAYKLUH; XapaKTe-
PUCTUK U TEHACHIMM MPOLECCOB U MPOIYKLNH, BKIIFOYas BO3MOKHOCTH IPOBEE-
HUS TpeAyNpeKAaomuX JeicTBUI; TpeOOBaHN K TOCTaBIIMKaM.

IIpuHuun «B3aUMOBBITOAHbIE OTHOIIEHHMS € MOCTABIHIMKAMUY» YCUIMBACT
CHOCOOHOCTh W TMPEANPHUSTHS, U €r0 MOCTABIIUKOB CO3/1aBaTh MPOAYKIUIO HaJJe-
JKAIIlEro KauyecTBa 3a CYeT TOT0, YTO OPTaHM3allus TOJDKHA OIIEHWBATh U BHIOMPATh
MOCTABIIUKOB Ha OCHOBE WX CIIOCOOHOCTH MOCTaBISTH MPOAYKIHUIO B COOTBETCT-
BUW C TpeOOBaHUSMH OpPTaHU3aIllMU. BHIMONHEHNE JAHHOTO MPHUHIUIA TIO3BOJISET
YCTaHaBIMBATh JOJITOCPOYHBIE MApTHEPCKHE OTHOIIEHHUS C MOCTaBIIMKAMH C IIe-
JIBIO TIONTyY€HHUs] BBICOKOKAYECTBEHHOTO CBHIPhs, MaTepHaoB U TexHojoruii. Ha-
npumep, 00JbIIOe 3HAYCHUE Ul YCTOHUMBOM, Oe30macHoil u 3¢ GeKTUBHON nepe-
Bo30uHOM AestenbHOCcTH B OAO «PXKJ/I» mmeer mecto mpobiema oOecrieueHUs
KayecTBa MOCTaBISEMOIr0 MOJABMXKHOTO COCTaBa, PEIbCOB M JIpyroi mpuoOpertae-
MOM MpoAyKuHu. B paMkax cTpaTernueckoro ynpapieHHsS U Ka4eCTBOM IOCTABOK
n aynuta noctaBuimkoB B OAO «PX/I» AaeicTBYIOT KOpHNOpPAaTUBHBIE CTaHIAPTHI
«TpeboBanms K MOCTaBIIMKaM B 00OJacTW KadecTBa MPOAYKIHMH» W «MeToamuka
CTPaTErnYecKoro yInpaBieHHs KaueCTBOM ITOCTaBOK», KOTOPBIE TAaKKe OMPEeNsIOT
TpeOOBaHMs K MOCTABIIMKAM Ha YPOBHE MEKAYHAPOJHBIX CTaHAAPTOB [7].

[Ipu atom B 2007 r. mpesungentr OAO «PXK» Brnagumup SIkyHuH u3gan npu-
Ka3 O CO3/1aHMU B KOMIIaHHUU LleHTpa TEXHMYECKOTo ayauTa, KOTOPBIH OCYyIIECTB-
JSIeT OLECHKY TEXHOJOTMYECKUX U TMPOU3BOACTBEHHBIX CHUCTEM NPEAIPUITHH —
naptHepoB OAO «PXK/l», MHCIEKUUMOHHBIA KOHTPOJIb U YIPaBICHUE MOCTaBILU-
KaMH B 00JilacTu obOecrieueHus kadecTBa. HeoOXoauMo OTMETUTH, uTO 25 % cOoeB
B pabore Ha cetn OAO «PXK]I» mpoucxoauT u3-3a NOCTaBOK OpaKkOBaHHOW IpO-
nykinud. B cBsa3n ¢ atuM B HOss6pe 2007 T. OBUTO MTOANMCAHO COTJIAIICeHHE O pac-
npocTtpaneHnu B Poccuiickoit @eneparmu u ctpanax CHI' HoBeiimeit Bepcuu HOp-
MaTHBOB €BpPOIEHCKOro cTaHAapTa >KeJIe3HOIOpOKHOW mpomsbliiieHHocTH IRIS
(International Railway Industry Standard), kotopsiii mozBonut orpagurs PXX/I ot
MOCTAaBOK Opaka W 00eCTeynTh MONHYI0 OTBETCTBEHHOCThH ITOCTABIIMKOB 3a Kaue-
CTBO MpOAyKIHH [8].

Takum 00pa3oM, KIIFOYEBBIMA MOMEHTaMU JUISl YCIEIIHOW pean3ainu cTpare-
TUHM KayecTBa TPAHCIIOPTHOTO OOCIyXHBaHUA B J|abHEBOCTOYHOM PETHOHE SIBIISI-
FOTCSl CHCTEMOO0pa3yIolIie IPHHIIUITEI KaueCTBa, HAallpaBJIeHHbIE Ha KaueCTBO OM3-
Heca, KaueCTBO YCIYT, KaueCTBO TEXHOJOTH4ecKux IporueccoB. C apyroit cropo-
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HbI, TIOHATHO, YTO B HACTOSINEE BPEMs B YCIOBHSX HEOJIArompusTHOW BHEIIHEH
Cpenbl TPEICTOWT elle HeMalio padoThl, OCOOCHHO IO YIIYUIICHHIO KadecTBa
VIPAaBICHHUS U KAYECTBA BBIMIOJHEHHS TEXHOJIOTMUYECKUX MPOLIECCOB, HEOOXOIMMO
WCKaTh HOBBIE METOIbI 00ECIICUCHHUS KaueCTBa Ha JKEIE3HOJOPOXKHOM TPAHCIIOPTE,
Ha PBIHKE TPAHCIOPTHBIX ycIyr [lalbHEBOCTOYHOTO PETHOHA, CPEeau KOTOPBIX
MO>KHO BBIJICJIUTD:

— COBEpUICHCTBOBAaHME MEHEXKMEHTA KayecTBa HA TPAHCIOPTE MO3BOJIUT IO-
BBICUTH OBICTPOTY pEakIuy Ha W3MEHEHWsI, CHU3UThH 3aTPaThl, pa3BUTh YEIIOBEYE-
CKHI TTOTEHITHA, pa3padaThiBaTh M OCBAWBATh HOBBIE BUIBI TPAHCIIOPTHBIX YCIYT
JUIst OOJIbINIEH YIOBJIETBOPEHHOCTH ITOTPEOUTENICH;

— OCBOCHME ¥ BHeApeHHe A(P(GEKTUBHBIX METOJIOB JUIS YIYYIICHUS KauyecTBa
TPAHCTIOPTHOTO OOCITYXHUBAaHUS BO3MOXHO UePe3 BHICTPAWBAHUC IETIOYKH «OXKH-
JAaHUS TOTPEOUTENST — MOJIUTHUKA MIPEANPUATUSI — 3a/1a9d — TUTAHUPOBAHUE KAUECT-
Ba», BHEAPEHHUE CEMH METOIOB YIPABJICHMUS KAueCTBOM, HCIOJb30BAaHHUE KOH-
TPOJBHBIX KapT, MpuMeHeHue Merona FMEA (ananu3a BHIOB U ITOCIEACTBAN TO-
TEHINATBHBIX 1e()EeKTOB);

— ocBocHUE 3(PPEKTUBHBIX METOAOB JUIsl YJIydllleHUs: Ou3Heca (BHEIPCHUE
OeHUMapKHHTa, pacrpeaeneHne (yHKIMN KauecTBa).
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Одним из важнейших факторов, обеспечивающих достижение стратегических целей ОАО «РЖД», является корпоративная система управления качеством. Построение такой системы основано на системном подходе и методологии управления качеством для совершенствования всех бизнес-процессов и технологических процессов компании. В ходе внедрения системы менеджмента качества необходимым условием является реализация основополагающих принципов менеджмента качества, определенных стандартами ГОСТ Р ИСО 9001:2008, без использования которых ни предприятия, ни отрасли промышленности, в том числе железнодорожный транспорт, добиться успеха и быть конкурентоспособными не смогут.

One of the major factors which ensure the achievement of strategic goals of "Russian Railways", Ltd. is a corporative system of quality management. Construction of such system is based on systems approach and methodology of quality management for improving all business and technological processes in the company. During introduction of quality management system the essential condition is realization of fundamental principles of quality management defined by GOST R ISO 9001:2008. Without use of these principles neither enterprises, nor branches of industry including railway transport cannot achieve a success and be competitive.

Ключевые слова: система менеджмента качества, принципы менеджмента качества, процессный подход, транспортная продукции, региональное управление качеством.

В настоящее время корпоративная система управления качеством ОАО «РЖД» является одним из важнейших факторов, обеспечивающим достижение стратегических целей компании за счет совершенствования всех бизнес-процессов и технологических процессов (основных и вспомогательных). Программа внедрения системы менеджмента качества в ОАО «РЖД» – это процесс постоянного улучшения деятельности компании для достижения нового качества компании, которое будет складываться из нового качества персонала, умеющего работать по международным стандартам качества, качественно новым технологическим процессам, качественно нового оборудования, подвижного состава, качественным материалам и запасным частям, качественно новым подходам к маркетингу и сервису при предоставлении услуг по грузовой и пассажирской перевозке [1].

В первую очередь система менеджмента качества должна быть внедрена в наиболее значимые процессы ОАО «РЖД»,  где экономические потери максимальны, а именно: различные виды ремонта; материально-техническое снабжение; управление финансами, проектами и программами; качество услуг в грузовых и пассажирских перевозках; качество исполнения бюджетов  всех уровней; процессы реализации централизованных программ, охватывающих несколько уровней управления, внешних потребителей и поставщиков, а также в перевозочном процессе в управлении сортировочными, грузовыми и припортовыми станциями. Например, в Дальневосточном регионе в зоне обслуживания Дальневосточной железной дороги филиала ОАО «Российские железные дороги» находится 361 станция и 8 основных морских портов, которым необходимо внимание в первую очередь, т. к. там осуществляется взаимодействие между грузополучателями и грузоотправителями, а также пассажирами – основными потребителями транспортных услуг.

На железнодорожном транспорте внедрение систем менеджмента качества в «пилотных» организациях показало положительные результаты (Куйбышевская, Октябрьская, Свердловская железные дороги). Процессы внедрения системы менеджмента качества в ОАО «РЖД» идут постепенно, но для Дальневосточной магистрали вопросы повышения качества транспортного обслуживания приобретают все большее значение, т. к. она обеспечивает взаимосвязь с международными транспортными коридорами, а также с возрастающей внутриотраслевой конкуренцией на рынке транспортных услуг. Так, в первом полугодии 2008 г. произошел рост грузооборота за счет перевозок импортных и экспортных грузов между Россией и странами Азиатско-Тихоокеанского региона. Данные тенденции будут сохраняться при условии развития деловых связей между Европой и Азией, что, в свою очередь, требует мероприятий по реконструкции Транссиба для повышения надежности, безопасности и скорости доставки грузов и пассажиров (до 2015 г. ОАО «РЖД» планирует объем инвестиций в размере 50 млрд руб).

Стратегическая программа до 2010 г. и основные направления развития открытого акционерного общества «Российские железные дороги» на период до 2015 г. определяют основные стратегические цели, принципы и инструменты достижения эффективности работы в долгосрочной перспективе, среди которых внедрение корпоративной системы менеджмента качества и повышение конкурентоспособности Компании на мировом транспортном рынке [2]. Данная задача может быть решена путем системного подхода к организации и совершенствованию всех функциональных направлений деятельности ОАО «РЖД» в соответствии с международными стандартами на системы менеджмента качества ГОСТ Р ИСО 9001:2008 [3], а также в рамках региональной политики управления качеством для повышения конкурентоспособности Дальневосточного региона. Как справедливо отмечает профессор А. Е. Зубарев, составной частью концепции регионального управления качеством продукции является региональная политика в области качества, под которой понимается сформулированные в качественной форме цели, задачи и направления деятельности по повышению качества продукции [4].

В соответствии с требованиями новой версии стандарта ГОСТ Р ИСО 9001:2008 «Система менеджмента качества. Требования» организация должна выполнить пять элементарных требований: разработать, задокументировать, внедрить, поддерживать в рабочем состоянии и постоянно улучшать результативность системы менеджмента качества (СМК) [3]. Если какие-то «элементарные» требования не учитываются по разным причинам (их более 500), то СМК организации не будет полностью соответствовать требованиям  данного стандарта. В основе системы менеджмента качества лежат следующие главные взаимосвязанные между собой общие для всех сфер производственной деятельности принципы.

Принцип «ориентация на потребителя» обеспечивается выполнением требований потребителей и стремлением превзойти их ожидания для повышения их удовлетворенности (п. 5.2). Соблюдение данного принципа означает наличие обратной связи с потребителями, сбор и анализ информации, поступающей от потребителей, и принятие необходимых мер в процессе мониторинга информации (п. 8.2.1). В системе управления качеством на железнодорожном транспорте существует две группы потребителей:

– внешние (основные) – грузоотправители, грузополучатели, пассажиры поездов дальнего и пригородного сообщения и другие потребители качества услуг (продукции) компании (например, для всех пассажиров железнодорожного транспорта одним из критериев удовлетворенности является выполнение расписания движения, при этом за своевременную доставку пассажиров железные дороги несут материальную ответственность); 

– внутренние – линейные предприятия, связанные технологическими процессами, которые обеспечивают эффективность внутренних процессов и требуемое качество перевозок и других услуг (например, дистанции пути, выполняющие текущее содержание устройств железнодорожного пути, имеют определенный круг потребителей своей работы, в том числе смежников, с их нуждами и требованиями).


1. Отделение дороги – заказчик работ требует от дистанции выполнения плана ремонта пути и плана эксплуатационной деятельности, рационального использования «окон», недопущения задержек поездов по вине путейцев.


2. Локомотивное и вагонное депо нуждаются в повышении технической скорости, которое снижает время оборота вагонов, увеличивает среднесуточный пробег подвижного состава, а следовательно, позволяет более рационально использовать парк локомотивов и вагонов, уменьшать контингент локомотивных бригад. Такая же выгода будет и от снижения количества предупреждений об ограничении скорости движения. Кроме того, локомотивному депо нужно от дистанции пути бережное отношение к тепловозам, используемым на путевых работах.


3. Станции требуется увеличивать провозную и пропускную способность. Применение тяжелых типов верхнего строения пути уменьшает сопротивление движению и позволяет вводить тяжеловесные поезда без снижения скорости, а это повышает провозную способность железной дороги. Чем меньше ограничений скорости и лучше балльная оценка пути, тем выше техническая скорость движения по участку и пропускная способность.


4. Дистанциям электроснабжения, сигнализации и связи необходимо бережное отношение путейцев к соответствующим устройствам.


Таким образом, данный принцип определяет не только удовлетворенность потребителей как внешних, так и внутренних, но и  экономические интересы потребителей работы и смежников транспортных предприятий, собственные хозрасчетные интересы коллективов железных дорог.

В то же время, если рассматривать железнодорожный транспорт как отрасль сервисной экономики, то ориентация на потребителя предполагает ясное понимание и эффективный учет всех его ценностей и предпочтений, умения персонала предприятия при создании материальной продукции и оказании услуг предвосхищать даже спонтанные запросы клиентуры, что должно быть увязано с реализацией целей данного предприятия [5].

Принцип «лидерство» заключается в обеспечении руководителем единства целей и направлении деятельности предприятия, создании и поддержке внутренней среды, в которой работники могут быть полностью вовлечены в решение задач организации, а также постоянному улучшению результативности СМК.

Как свидетельствует мировой опыт внедрения систем качества, инициатива изменений происходит, как правило, от среднего звена управления. Поэтому главные заинтересованные лица – это, прежде всего, руководители (начальник дороги) и работники служб дорог (лидеры кайзен-команд служб), главный метролог дорожных центров диагностики (лидер команды соответствия), руководители отделений и дистанций (лидеры кайдзен-команды предприятий).

В настоящее время в ОАО «РЖД» существует программа подготовки персонала компании «Лидерство как система. Школа лидерства» в рамках реализации функциональной стратегии управления качеством, т. к. лидеры обеспечивают реализацию всех других принципов, планируя, организуя, контролируя их результативность и эффективность [6].

Принцип «процессный подход» означает, что ресурсы и деятельность или совокупность видов деятельности и управляемая с целью преобразования входов в выходы нужно рассматривать как процесс. Кроме того, применение в организации системы процессов, наряду с их идентификацией и взаимодействием, а также менеджмент процессов для обеспечения запланированных результатов могут считаться «процессным подходом». Необходимо отметить, что процессный подход был включен в модель премии М. Болдриджа, а затем в модель Европейской премии качества и в модель премии Российской Федерации. Преимущество процессного подхода состоит в непрерывности управления, которое он обеспечивает на стыке отдельных процессов в рамках системы процессов, а также при их комбинации и взаимодействии.

Перечень процессов СМК транспортной организации представляет собой группы взаимосвязанных видов деятельности с учетом специфических условий и менеджмента, а результатом является транспортная продукция (услуга), соответствующая требованиям потребителя. Для этого необходимо определить (в стандартах ИСО серии 9000 исполь​зован термин «идентифицировать») производственные и обслуживающие процессы, от которых зависит качество продукции, и провести анализ оптимально​сти условий их выполнения. На железнодорожном транспорте наиболее трудными для идентификации являются производственные неосновные (вспомогательные и обслуживающие) процессы, управленческие, а также процессы продажи транспортных и иных услуг.


К этим условиям относятся:

– требования к качеству результата, «выходу» процесса;

– требования к качеству процесса (на​пример, производительность, энер​гоемкость и т. д.);

– требования к качеству и количеству ресурсов, используемых для выполнения процесса (на «входе») – сырье, энергия, материалы, комплек​тующие, технологическое оборудование, средства измерений, средства работы с информацией, помещения;

– измеряемые параметры процесса для контроля и оценки его результа​тивности;

– необходимость, достаточность и результаты контроля параметров процесса и показателей качества на «входе» и «выходе»;

– оптимальность состава рабочих операций, образующих процесс;

– распределение полномочий и ответственности персонала;

– наличие лица, ответственного за процесс («хозяин» процесса);

– требования к персоналу, выполняющему процесс (квалификация, опыт, здоровье и т. д.);


– необходимость и достаточность учета расходуемых ресурсов и показателей качества;

– необходимость и достаточность документации, используемой при вы​полнении процесса и позволяющей хранить, использовать и воспроизводить процесс и его результаты;

– стоимость процесса.


Таким образом, для осуществления процесса необходимо его организовать (построить в пространстве и во времени), обеспечить ресурсами, определить исполнителя и документировать (составить технологию, рабочие и контрольные инструкции). В целях обеспечения соответствия (сопряженности) входов и выходов процессов, их идентификации необходимо организовать управление, обеспечивающее взаимодействие между процессами с помощью установленных процедур.


Понятия «процесс» и «процедура» отличаются следующим: процесс преобразовывает входы в выход, изменяя их состояние, а процедура – это установленный способ осуществления процессов. Следовательно, процесс – средство, с помощью которого достигаются цели политики и стратегии в области качества, а процедура – средство понимания и осуществления процессов.


Процессный подход требует обязательной формализации научно-технической документации – методик, технических условий и инструкций. Формализация любого процесса (диагностирование пути, вагонов, планирование работ, их организация, контроль исполнения и т. д.) за счет более детального и логического описания позволяет напрямую использовать документацию в информационных технологиях [1].


Принцип «вовлечение персонала» состоит в понимании, что работники всех уровней составляют основу предприятия и их полное вовлечение дает возможность с выгодой использовать способности работника. При этом одной из целей вовлечения персонала является создание системы мотивации труда, включающей порядок материального стимулирования, связанного с достижениями высокого качества, соответствующего уровню безопасности и комфортности движения поездов с меньшими затратами. Прежде всего, для каждого подразделения необходимо учитывать условия труда отдельных категорий работников, связанные со спецификой их деятельности. Например, для работников дистанций пути необходимо пересмотреть классификацию и нормативы затрат на обслуживания пути в зависимости от условий эксплуатации, конструкции верхнего строения, плана и профиля, климатических условий и других факторов.

Принцип «системный подход к менеджменту» заключается в выявлении, понимании и менеджменте взаимосвязанных процессов как единой системы, что содействует результативности и эффективности предприятия при достижении его цели. При системном подходе объект рассматривается как система, в которой выделены элементы, внешние и внутренние связи, влияющие на результаты функционирования системы, при чем каждый элемент системы имеет определенные цели. Цели организации должны удовлетворять каждого, и каждый должен быть заинтересован в её достижении (персонал, клиенты, общество, окружающая среда).

Принцип «постоянное совершенствование» (п. 8.5.1) заключается в подходе к постоянному повышению результативности СМК посредством использования политики и целей в области качества, результатов аудитов, анализа данных, корректирующих и предупреждающих действий, а также анализа со стороны руководства улучшений как к неизменной цели организации. Цель постоянного улучшения в соответствии со стандартами ИСО серии 9000 версии 2008 г. и основными принципами TQM – возможность повышения удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон. При этом непрерывный процесс совершенствования базируется на методологии Кайдзен (последовательность малых улучшений способствует постоянному улучшению).

Принцип «принятие решений, основанных на фактах», заключается в том, что эффективные решения принимаются на основе анализа данных и информации, которую организация должна определять, собирать и анализировать, что позволит отличать достоверные факты от ложных, сомнительных. Анализ данных (п. 8.4) должен в первую очередь касаться вопросов: удовлетворенности потребителей; соответствия требованиям к продукции; характеристик и тенденций процессов и продукции, включая возможности проведения предупреждающих действий; требований к поставщикам.

Принцип «взаимовыгодные отношения с поставщиками» усиливает способность и предприятия, и его поставщиков создавать продукцию надлежащего качества за счет того, что организация должна оценивать и выбирать поставщиков на основе их способности поставлять продукцию в соответствии с требованиями организации. Выполнение данного принципа позволяет устанавливать долгосрочные партнерские отношения с поставщиками с целью получения высококачественного сырья, материалов и технологий. Например, большое значение для устойчивой, безопасной и эффективной перевозочной деятельности  в ОАО «РЖД» имеет место проблема обеспечения качества поставляемого подвижного состава, рельсов и другой приобретаемой продукции. В рамках стратегического управления и качеством поставок и аудита поставщиков в ОАО «РЖД» действуют корпоративные стандарты «Требования к поставщикам в области качества продукции» и «Методика стратегического управления качеством поставок», которые также определяют требования к поставщикам на уровне международных стандартов [7].

При этом в 2007 г. президент ОАО «РЖД» Владимир Якунин издал приказ о создании в компании Центра технического аудита, который осуществляет оценку технологических и производственных систем предприятий – партнеров ОАО «РЖД», инспекционный контроль и управление поставщиками в области обеспечения качества. Необходимо отметить, что 25 % сбоев в работе на сети ОАО «РЖД» происходит из-за поставок бракованной продукции. В связи с этим в ноябре 2007 г. было подписано соглашение о распространении в Российской Федерации и странах СНГ новейшей версии нормативов европейского стандарта железнодорожной промышленности IRIS (International Railway Industry Standard), который позволит оградить РЖД от поставок брака и обеспечить полную ответственность поставщиков за качество продукции [8].

Таким образом, ключевыми моментами для успешной реализации стратегии качества транспортного обслуживания в Дальневосточном регионе являются системообразующие принципы качества, направленные на качество бизнеса, качество услуг, качество технологических процессов. С другой стороны, понятно, что в настоящее время в условиях неблагоприятной внешней среды предстоит еще немало работы, особенно по улучшению качества управления и качества выполнения технологических процессов, необходимо искать новые методы обеспечения качества на железнодорожном транспорте, на рынке транспортных услуг Дальневосточного региона, среди которых можно выделить:

– совершенствование менеджмента качества на транспорте позволит повысить быстроту реакции на изменения, снизить затраты, развить человеческий потенциал, разрабатывать и осваивать новые виды транспортных услуг для большей удовлетворенности потребителей; 


– освоение и внедрение эффективных методов для улучшения качества транспортного обслуживания возможно через выстраивание цепочки «ожидания потребителя – политика предприятия – задачи – планирование качества», внедрение семи методов управления качеством, использование контрольных карт, применение метода FMEA (анализа видов и последствий потенциальных дефектов); 


– освоение эффективных методов для улучшения бизнеса (внедрение бенчмаркинга, распределение функции качества). 
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