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ʋ 1. Чɬɨ ɬаɤɨɟ ɩɪɨɰɟɫɫ? 
 
ɋɭɳɟɫɬɜɭɟɬ ɦɧɨɝɨ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɣ. Вɫɤɨɥɶɡɶ ɦɵ ɭɩɨɦɢɧɚɥɢ ɨɞɧɨ ɜɨ ɜɜɟɞɟɧɢɢ. Вɨɬ ɞɪɭɝɨɟ, ɬɨɠɟ ɭɞɚɱɧɨɟ: 
«ɉɪɨɰɟɫɫ – ɨɬɞɟɥɶɧɨɟ ɞɟɣɫɬɜɢɟ ɢɥɢ ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɶ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɞɟɣɫɬɜɢɣ (ɨɩɟɪɚɰɢɣ), ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɵɯ ɧɚ 

ɩɪɟɨɛɪɚɡɨɜɚɧɢɹ ɢɫɯɨɞɧɵɯ ɞɚɧɧɵɯ (ɫɵɪɶɹ, ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ, ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɢ ɬ. ɞ.) ɜ ɡɧɚɱɢɦɵɟ ɞɥɹ ɛɢɡɧɟɫɚ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ». 
 

 
Рис. 1. ɉɪɨɰɟɫɫ как деɹтелɶностɶ по созданиɸ ɰенности 
 
ɉɨ ɫɭɬɢ, ɥɸɛɭɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɦɨɠɧɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɶ ɜ ɜɢɞɟ ɩɪɨɰɟɫɫɚ: ɢɞɟɬɟ ɥɢ ɜɵ ɜ ɤɢɧɨ, ɝɨɬɨɜɢɬɟ ɥɢ ɡɚɜɬɪɚɤ, 

ɩɢɲɟɬɟ ɤɚɪɬɢɧɭ ɢɥɢ ɜɵɩɭɫɤɚɟɬɟ ɩɪɨɞɭɤɰɢɸ. Кɚɠɞɵɣ ɢɡ ɩɟɪɟɱɢɫɥɟɧɧɵɯ ɜɢɞɨɜ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɢɦɟɟɬ ɞɟɥɨ ɫ 
ɢɫɯɨɞɧɵɦɢ ɞɚɧɧɵɦɢ: ɫɵɪɶɟɦ, ɦɚɬɟɪɢɚɥɚɦɢ, ɡɚɦɵɫɥɨɦ, ɡɚɤɚɡɨɦ, ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɟɣ, – ɤɨɬɨɪɵɟ ɜ ɯɨɞɟ ɞɟɣɫɬɜɢɣ 
ɩɪɟɜɪɚɳɚɸɬɫɹ ɜ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ. 

Кɨɧɟɱɧɨ, ɬɚɤɨɣ ɮɨɪɦɚɥɶɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɤ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɸ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɧɟɥɶɡɹ ɫɱɢɬɚɬɶ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɢɬɟɥɶɧɵɦ, ɟɫɥɢ ɦɵ 
ɯɨɬɢɦ ɩɨɫɬɚɜɢɬɶ ɉɍ ɧɚ ɫɥɭɠɛɭ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

В ɤɨɧɟɱɧɨɦ ɫɱɟɬɟ, ɟɫɥɢ ɦɵ ɧɚɱɢɧɚɟɦ ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ ɤɚɤɨɣ-ɥɢɛɨ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶɸ ɤɚɤ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ, ɷɬɨ ɨɡɧɚɱɚɟɬ, ɱɬɨ 
ɦɵ ɛɭɞɟɦ ɩɪɢɥɚɝɚɬɶ не меньше, ɚ больше ɭɫɢɥɢɣ. А значит, и применять процессное управление следует 
только тогда, когда отдача от дополнительных управленческих воздействий перекрывает наши затраты на 
их осуществление. 

ɉɪɢɦɟɪ ɢɡ ɠɢɡɧɢ. Вɨɡɶɦɟɦ ɯɨɞɶɛɭ. Ɉɧɚ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɢ, ɛɟɡ ɫɨɡɧɚɬɟɥɶɧɨɝɨ ɤɨɧɬɪɨɥɹ. 
ɉɨɷɬɨɦɭ ɦɵ ɩɨɪɨɣ ɫɩɨɬɵɤɚɟɦɫɹ, ɚ ɢɧɨɝɞɚ ɢ ɩɚɞɚɟɦ. Нɨ ɱɬɨ ɫɬɚɥɨ ɛɵ, ɟɫɥɢ ɛɵ ɦɵ ɧɚɱɚɥɢ ɨɛɞɭɦɵɜɚɬɶ ɢ 
ɤɨɧɬɪɨɥɢɪɨɜɚɬɶ ɤɚɠɞɵɣ ɲɚɝ ɜ ɛɭɤɜɚɥɶɧɨɦ ɫɦɵɫɥɟ ɫɥɨɜɚ? 

Нɭ, ɧɚɜɟɪɧɨɟ, ɦɵ ɢ ɩɪɚɜɞɚ ɫɬɚɥɢ ɛɵ ɦɟɧɶɲɟ ɫɩɨɬɵɤɚɬɶɫɹ… Нɨ ɯɨɞɢɥɢ ɛɵ ɩɪɢ ɷɬɨɦ ɬɚɤ ɦɟɞɥɟɧɧɨ, ɱɬɨ ɷɬɨ ɫ 
ɥɢɯɜɨɣ ɩɟɪɟɤɪɵɥɨ ɛɵ ɜɫɹɤɢɟ ɜɵɝɨɞɵ. 

ɉɨɷɬɨɦɭ ɜɜɟɞɟɦ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɭɬɨɱɧɹɸɳɢɯ ɤɪɢɬɟɪɢɟɜ. Когда стоит задуматься о применении ПУ к той или 
иной деятельности? ɏɨɬɹ ɨɬɜɟɬɢɬɶ ɦɨɠɧɨ ɥɢɲɶ ɩɪɢɦɟɧɢɬɟɥɶɧɨ ɤ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɣ ɫɢɬɭɚɰɢɢ, ɜɫɟ ɠɟ ɟɫɬɶ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ 
ɭɫɥɨɜɢɣ, ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɤɨɬɨɪɵɯ ɫɜɢɞɟɬɟɥɶɫɬɜɭɟɬ ɨ ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨɫɬɢ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɹ ɉɍ. 

– Ключевая деятельность. Еɫɥɢ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɧɨɫɢɬ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɯɚɪɚɤɬɟɪ ɞɥɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɬɨ, ɜɟɪɨɹɬɧɨ, 
ɟɸ ɫɥɟɞɭɟɬ ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ ɤɚɤ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ. Ɉɫɧɨɜɧɭɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɥɟɝɤɨ ɩɨɧɹɬɶ – ɩɨɫɦɨɬɪɢɬɟ ɧɚ ɩɪɢɫɜɨɟɧɧɵɟ ɜɚɲɟɣ 
ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɤɨɞɵ ɫɬɚɬɢɫɬɢɤɢ. Мɟɧɟɟ ɮɨɪɦɚɥɶɧɨ – ɪɟɱɶ ɨ ɜɚɠɧɟɣɲɢɯ ɜɢɞɚɯ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɸɳɢɯ 
ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɨɟ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɨ. ɋɩɪɚɜɟɞɥɢɜɨɫɬɢ ɪɚɞɢ ɩɪɢɡɧɚɟɦ, ɱɬɨ ɜɨɩɪɨɫ ɨ ɤɥɸɱɟɜɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ / 
ɤɥɸɱɟɜɵɯ ɩɪɨɰɟɫɫɚɯ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɨɪɨɣ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɦ ɜɵɛɨɪɨɦ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɚ, ɚ ɧɟ ɨɛɴɟɤɬɢɜɧɨ ɡɚɞɚɧɧɵɦ 
ɩɚɪɚɦɟɬɪɨɦ. 

– Сверхважный результат. Еɫɬɶ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ, ɨɬ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ ɤɨɬɨɪɨɣ ɩɨɪɨɣ ɜ ɩɪɹɦɨɦ ɫɦɵɫɥɟ ɡɚɜɢɫɢɬ 
ɭɫɩɟɯ ɢ ɜɵɠɢɜɚɧɢɟ ɜɫɟɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Зɞɟɫɶ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨ ɫɬɨɢɬ ɡɚɞɭɦɚɬɶɫɹ ɨ ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨɫɬɢ ɉɍ. 

– Межфункциональная деятельность. Еɫɥɢ ɭɱɚɫɬɧɢɤɢ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ – ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɬɪɟɯ ɢɥɢ ɛɨɥɟɟ 
ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ, ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɟ ɉɍ ɦɨɠɟɬ ɩɪɢɧɟɫɬɢ ɩɨɥɶɡɭ ɡɚ ɫɱɟɬ ɭɥɭɱɲɟɧɢɹ ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɰɢɢ ɦɟɠɞɭ ɧɢɦɢ. 

– Повторяющаяся деятельность. Еɫɥɢ ɬɚ ɢɥɢ ɢɧɚɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɩɨɫɬɨɹɧɧɨ ɩɨɜɬɨɪɹɟɬɫɹ (ɰɢɤɥɢɱɧɚ), 
ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ ɉɍ ɩɪɢɧɟɫɟɬ ɛɨɥɶɲɟ ɩɨɥɶɡɵ. 

– Проблемная деятельность. Еɫɥɢ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɧɟ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɹɸɬ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɨ, ɩɨɬɨɦɭ ɱɬɨ ɟɫɬɶ 
ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɵɟ ɤɨɧɮɥɢɤɬɵ (ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɟ ɢɥɢ ɫ ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɚɦɢ), ɩɪɨɰɟɫɫɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ, ɜɟɪɨɹɬɧɨ, ɩɨɦɨɠɟɬ 
ɪɚɡɪɟɲɢɬɶ ɢɯ. ɏɨɬɹ ɤɚɠɞɵɣ ɢɡ ɷɬɢɯ ɤɪɢɬɟɪɢɟɜ ɫɚɦ ɩɨ ɫɟɛɟ ɧɟ ɭɤɚɡɵɜɚɟɬ ɨɞɧɨɡɧɚɱɧɨ ɧɚ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɢ 
ɩɨɥɟɡɧɨɫɬɶ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɹ ɉɍ, ɢɯ ɫɨɱɟɬɚɧɢɟ ɜ ɨɞɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɡɚɱɚɫɬɭɸ ɝɨɜɨɪɢɬ ɨ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɜɨɩɪɨɫ ɨɛ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɢ 
ɷɬɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶɸ ɤɚɤ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ ɫɬɨɢɬ ɤɚɤ ɦɢɧɢɦɭɦ ɬɳɚɬɟɥɶɧɨ ɨɛɞɭɦɚɬɶ. 

 
ʋ 2. Гɪɭɩɩɵ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 
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Дɥɹ ɥɭɱɲɟɝɨ ɩɨɧɢɦɚɧɢɹ ɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɉɉ (ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ) ɩɪɢɧɹɬɨ ɨɛɴɟɞɢɧɹɬɶ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɜ ɝɪɭɩɩɵ. 
ɋɚɦɵɦ ɱɚɫɬɵɦ ɤɪɢɬɟɪɢɟɦ ɝɪɭɩɩɢɪɨɜɤɢ ɫɥɭɠɢɬ ɬɢɩ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɚ. Вɵɞɟɥɹɸɬ ɬɪɢ ɝɪɭɩɩɵ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ: 

– ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɢɥɢ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ; 
– ɜɫɩɨɦɨɝɚɬɟɥɶɧɵɟ, ɢɥɢ ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɸɳɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ; 
– ɪɭɤɨɜɨɞɹɳɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ. 
Бизнес-процессы, или основные процессы. ɗɬɚ ɝɪɭɩɩɚ ɨɛɴɟɞɢɧɹɟɬ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɨɫɧɨɜɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Ɋɟɡɭɥɶɬɚɬ ɜɫɟɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ – ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɰɟɧɧɨɝɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɢɥɢ ɨɤɚɡɚɧɢɟ ɭɫɥɭɝɢ ɤɥɢɟɧɬɚɦ. ɉɪɢ ɷɬɨɦ 
ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ ɨɬɞɟɥɶɧɵɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɧɟ ɜɫɟɝɞɚ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ ɤɨɧɟɱɧɵɣ ɩɪɨɞɭɤɬ, ɩɟɪɟɞɚɜɚɟɦɵɣ ɤɥɢɟɧɬɭ. 
Иɧɨɝɞɚ ɜ ɯɨɞɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɨɛɪɚɡɭɟɬɫɹ «ɩɨɥɭɮɚɛɪɢɤɚɬ» – ɩɪɨɦɟɠɭɬɨɱɧɵɣ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɡɚɬɟɦ 
ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɬɫɹ ɜ ɞɪɭɝɨɦ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɟ, ɡɚɬɟɦ ɜ ɫɥɟɞɭɸɳɟɦ ɢ ɬ. ɞ., ɞɨ ɬɟɯ ɩɨɪ, ɩɨɤɚ ɧɟ ɩɨɥɭɱɚɬɫɹ «ɤɨɧɟɱɧɵɟ» 
ɩɪɨɞɭɤɬ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɚ. ɉɨɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɧɚɡɵɜɚɸɬ ɰɟɩɨɱɤɨɣ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɰɟɧɧɨɫɬɢ. ɏɨɬɹ цепочка 
создания ценности ɨɬɥɢɱɚɟɬɫɹ ɨɬ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɤ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɸ, ɦɨɠɧɨ ɝɨɜɨɪɢɬɶ ɨ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɨɛɳɟɦ ɜɚɪɢɚɧɬɟ, 
ɤɨɬɨɪɵɣ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ ɩɨɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɲɟɫɬɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ: 

– ɩɪɨɰɟɫɫ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ; 
– ɩɪɨɰɟɫɫ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɹ; 
– ɩɪɨɰɟɫɫ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɹ; 
– ɩɪɨɰɟɫɫ ɡɚɤɭɩɤɢ; 
– ɩɪɨɰɟɫɫ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ; 
– ɩɪɨɰɟɫɫ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɢ ɞɨɫɬɚɜɤɢ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ. 
ɋɥɟɞɭɸɳɚɹ ɝɪɭɩɩɚ – ɷɬɨ ɝɪɭɩɩɚ вспомогательных, или поддерживающих процессов. ɋ ɬɨɱɤɢ ɡɪɟɧɢɹ 

ɉɍ-ɤɨɦɩɚɧɢɢ (ɩɪɨɰɟɫɫɧɨ-ɭɩɪɚɜɥɹɟɦɨɣ) ɜɫɟ ɟɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɨɞɢɧɚɤɨɜɨ ɜɚɠɧɵ. 
Ɋɚɡɪɚɛɚɬɵɜɚɟɬɟ ɜɵ ɩɪɨɞɭɤɬ ɩɨ ɡɚɤɚɡɭ ɤɥɢɟɧɬɚ ɢɥɢ ɦɨɟɬɟ ɩɨɥ ɜ ɨɮɢɫɟ – ɢ ɬɚ ɢ ɞɪɭɝɚɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɫɨɡɞɚɟɬ 

ценность (ɞɨɛɚɜɥɟɧɧɭɸ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ). 
Ɉɞɧɚɤɨ ɬɚɤɠɟ ɨɱɟɜɢɞɧɨ, ɱɬɨ ɫ ɩɨɡɢɰɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɞɜɚ ɷɬɢɯ ɜɢɞɚ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɞɜɚ процесса ɢɦɟɸɬ ɨɱɟɧɶ 

ɪɚɡɧɨɟ ɡɧɚɱɟɧɢɟ. Зɚ ɧɚɞɥɟɠɚɳɟɟ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ ɤɥɢɟɧɬ ɫɨɝɥɚɫɟɧ ɩɥɚɬɢɬɶ, ɚ ɡɚ ɦɵɬɶɟ ɩɨɥɨɜ ɜ ɜɚɲɟɦ 
ɨɮɢɫɟ ɨɧ ɩɥɚɬɢɬɶ вынужден, ɯɨɬɹ ɩɨ ɛɨɥɶɲɨɦɭ ɫɱɟɬɭ ɟɦɭ ɛɟɡɪɚɡɥɢɱɧɨ, ɪɚɛɨɬɚɟɬɟ ɜɵ ɜ ɱɢɫɬɨɬɟ ɢɥɢ ɜ ɝɪɹɡɢ. 

Ɉɬɫɸɞɚ ɢ ɪɚɡɧɢɰɚ: ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ – ɬɢɩɢɱɧɵɣ бизнес-процесс, ɦɵɬɶɟ ɩɨɥɨɜ ɢ ɢɧɚɹ 
ɯɨɡɹɣɫɬɜɟɧɧɚɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ – ɩɪɨɰɟɫɫ поддерживающий. Мɨɠɧɨ ɫɤɚɡɚɬɶ, ɱɬɨ ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɸɳɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ 
ɮɨɪɦɢɪɭɸɬ ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɭ ɞɥɹ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɬɚɤɭɸ ɫɜɨɟɨɛɪɚɡɧɭɸ ɩɥɚɬɮɨɪɦɭ, ɧɚ ɤɨɬɨɪɨɣ ɢ 
ɪɚɡɜɨɪɚɱɢɜɚɟɬɫɹ ɛɢɡɧɟɫ. 

К ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɸɳɢɦ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦ, ɤɚɤ ɩɪɚɜɢɥɨ, ɨɬɧɨɫɹɬ: 
– ɸɪɢɞɢɱɟɫɤɨɟ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ; 
– ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɫɤɢɣ ɭɱɟɬ; 
– ɧɚɥɨɝɨɜɵɣ ɭɱɟɬ; 
– ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɣ ɭɱɟɬ; 
– ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɚɜɬɨɩɚɪɤɨɦ; 
– ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɦɚɲɢɧɚɦɢ, ɦɟɯɚɧɢɡɦɚɦɢ ɢ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɦ; 
– ɪɟɦɨɧɬɵ ɢ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɟ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ; 
– ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɡɞɚɧɢɹɦɢ ɢ ɫɨɨɪɭɠɟɧɢɹɦɢ; 
– ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɦɢ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɹɦɢ, ɜɤɥɸɱɚɹ ɚɩɩɚɪɚɬɧɨɟ ɢ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɟ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɢ ɫɟɬɢ; 
– ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɟɪɫɨɧɚɥɨɦ. 
Руководящие процессы – ɩɨɫɥɟɞɧɹɹ (ɧɨ ɧɢ ɜ ɤɨɟɦ ɫɥɭɱɚɟ ɧɟ ɩɨ ɡɧɚɱɟɧɢɸ) ɝɪɭɩɩɚ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ. К 

ɪɭɤɨɜɨɞɹɳɢɦ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦ ɨɬɧɨɫɹɬɫɹ ɜɫɟ ɜɢɞɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ. Ɉɧɚ ɨɯɜɚɬɵɜɚɟɬ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ, 
ɤɨɧɬɪɨɥɶ, ɤɨɨɪɞɢɧɚɰɢɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɧɚ ɪɚɡɧɵɯ ɭɪɨɜɧɹɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɢɟɪɚɪɯɢɢ ɢ ɜ ɪɚɡɧɵɟ ɜɪɟɦɟɧɧɵɟ 
ɩɟɪɢɨɞɵ. 

ɗɬɚɥɨɧɧɵɣ ɫɩɢɫɨɤ ɪɭɤɨɜɨɞɹɳɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɜɤɥɸɱɚɟɬ: 
– ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ; 
– ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ; 
– ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ; 
– ɛɸɞɠɟɬɢɪɨɜɚɧɢɟ; 
– ɮɢɧɚɧɫɨɜɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ; 
– ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɪɚɡɜɢɬɢɟɦ. 
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ɋ ɬɨɱɤɢ ɡɪɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɚ ɪɭɤɨɜɨɞɹɳɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɬɚɤɠɟ ɧɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɸɬ ɰɟɧɧɨɫɬɢ. (Нɨ ɦɵ-ɬɨ ɡɧɚɟɦ!) Дɥɹ 
ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɩɪɚɜɢɥɶɧɚɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɢ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɟ ɷɬɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɦɨɝɭɬ ɢɦɟɬɶ ɪɟɲɚɸɳɟɟ ɡɧɚɱɟɧɢɟ. 

 
ʋ 3- Пɪɨɰɟɫɫɵ, ɩɨɞɩɪɨɰɟɫɫɵ ɢ ɨɩɟɪаɰɢɢ 

 
ɉɪɢɧɰɢɩɢɚɥɶɧɨ ɜɨɡɦɨɠɧɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɶ ɜɫɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɤɚɤ ɨɛɳɢɣ ɛɨɥɶɲɨɣ ɩɪɨɰɟɫɫ. Нɨ 

ɥɭɱɲɟ ɷɬɨɝɨ ɧɟ ɞɟɥɚɬɶ. 
Дɟɥɨ ɜ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɩɨɩɵɬɤɚ ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ ɜɫɟɦ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟɦ ɤɚɤ ɟɞɢɧɵɦ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ ɧɢɤɚɤ ɧɟ ɩɨɜɵɫɢɬ ɟɝɨ 

ɭɩɪɚɜɥɹɟɦɨɫɬɶ. ɉɪɨɰɟɫɫɧɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɨɬɟɪɹɟɬ ɫɦɵɫɥ. Иɦɟɧɧɨ ɩɨɷɬɨɦɭ ɦɵ ɜɵɞɟɥɹɟɦ ɜ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɬɞɟɥɶɧɵɟ 
ɩɪɨɰɟɫɫɵ – ɩɨ ɱɚɫɬɹɦ ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ ɩɪɨɳɟ. 

Нɚ ɩɪɚɤɬɢɤɟ ɦɨɠɟɬ ɨɤɚɡɚɬɶɫɹ, ɱɬɨ ɞɚɠɟ ɩɪɨɰɟɫɫ, ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɟɦɵɣ ɨɬɞɟɥɶɧɨ, ɜɫɟ ɪɚɜɧɨ ɛɭɞɟɬ ɫɥɢɲɤɨɦ 
ɫɥɨɠɧɵɦ ɞɥɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ. Ɉɫɧɨɜɧɚɹ ɫɥɨɠɧɨɫɬɶ – ɜ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɨɫɬɢ. ɉɪɢ ɛɥɢɠɚɣɲɟɦ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɢɢ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɵɟ 
ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɨɤɚɡɵɜɚɸɬɫɹ ɧɚɛɨɪɨɦ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ ɫɚɦɨɫɬɨɹɬɟɥɶɧɵɯ ɜɢɞɨɜ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɫ ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɦɵɦɢ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɚɦɢ. 

Ɍɨɝɞɚ ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɬ ɪɚɡɞɟɥɟɧɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɧɚ ɱɚɫɬɢ. Ɍɚɤɭɸ ɨɩɟɪɚɰɢɸ ɧɚɡɵɜɚɸɬ декомпозицией. В ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟ 
ɞɟɤɨɦɩɨɡɢɰɢɢ ɩɨɥɭɱɚɸɬɫɹ ɨɬɞɟɥɶɧɵɟ ɱɚɫɬɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ – подпроцессы. 

Дɥɹ ɭɞɨɛɫɬɜɚ ɩɨɧɢɦɚɧɢɹ ɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɵɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɦɨɠɧɨ ɪɚɡɞɟɥɢɬɶ (ɞɟɤɨɦɩɨɡɢɪɨɜɚɬɶ). 
Нɚɩɪɢɦɟɪ, ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɵɣ ɩɪɨɰɟɫɫ ɩɪɨɞɚɠɢ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɞɟɤɨɦɩɨɡɢɪɨɜɚɧ ɧɚ ɱɟɬɵɪɟ ɩɨɞɩɪɨɰɟɫɫɚ: 
– ɩɨɢɫɤ ɢ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ; 
– ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɤɨɧɤɪɟɬɧɵɯ ɡɚɹɜɨɤ ɤɥɢɟɧɬɨɜ; 
– ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɥɶɧɨɟ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɫɞɟɥɨɤ ɢ ɭɪɟɝɭɥɢɪɨɜɚɧɢɟ ɞɟɛɢɬɨɪɫɤɨɣ ɡɚɞɨɥɠɟɧɧɨɫɬɢ; 
– ɭɞɟɪɠɚɧɢɟ ɢ ɪɚɡɜɢɬɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 
ɏɨɬɹ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɬ ɩɨɞɯɨɞɵ, ɩɨɡɜɨɥɹɸɳɢɟ ɜɵɞɟɥɹɬɶ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɭɪɨɜɧɟɣ ɞɟɤɨɦɩɨɡɢɰɢɢ (ɦɟɬɚɩɪɨɰɟɫɫɵ, 

ɩɪɨɰɟɫɫɵ 1-ɝɨ ɭɪɨɜɧɹ, ɩɪɨɰɟɫɫɵ 2-ɝɨ ɭɪɨɜɧɹ ɢ ɬ. ɞ.), ɦɵ ɪɟɤɨɦɟɧɞɭɟɦ ɨɝɪɚɧɢɱɢɬɶɫɹ ɬɪɟɦɹ ɫɬɭɩɟɧɹɦɢ 
ɞɟɤɨɦɩɨɡɢɰɢɢ, ɜɵɞɟɥɹɹ ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɩɨɞɩɪɨɰɟɫɫɵ ɢ ɨɩɟɪɚɰɢɢ (ɫɦ. ɪɢɫ. 2). Ɉɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɦɵ ɭɠɟ ɞɚɥɢ ɜɵɲɟ. 
ɉɨɞɩɪɨɰɟɫɫ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ ɨɬɞɟɥɶɧɵɣ ɜɢɞ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɦɵɣ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɬɨɝɨ ɢɥɢ ɢɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. 
ɉɪɢ ɷɬɨɦ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ ɩɨɞɩɪɨɰɟɫɫɚ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɱɟɬɤɨ ɫɩɟɰɢɮɢɰɢɪɨɜɚɧ ɢ ɨɩɢɫɚɧ. Ɉɩɟɪɚɰɢɹ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ 
ɩɪɨɫɬɨɟ ɢɥɢ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɨɟ ɞɟɣɫɬɜɢɟ, ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɤɨɬɨɪɨɝɨ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɡɚɤɪɟɩɥɟɧɨ ɡɚ ɨɞɧɢɦ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɵɦ ɥɢɰɨɦ. 

 

 
Рис. 2. Декомпозиɰиɹ проɰессов: проɰессɵ, подпроɰессɵ, операɰии 
 
 

ʋ 4. Сɢɫɬɟɦа ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɜ ɤɨɦɩаɧɢɢ 
 
ɏɨɬɹ ɦɨɠɧɨ ɩɨɥɭɱɢɬɶ ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɟ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ, ɭɩɪɚɜɥɹɹ ɞɚɠɟ ɨɞɧɢɦ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ ɧɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɢ, 

ɦɚɤɫɢɦɚɥɶɧɨɝɨ ɷɮɮɟɤɬɚ, ɤɚɤ ɩɪɚɜɢɥɨ, ɦɨɠɧɨ ɞɨɛɢɬɶɫɹ, ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɢɜ ɉɍ ɧɚ ɜɫɟ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟ. ɉɪɨɰɟɫɫɵ 
ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɚɧɵ. 

ɑɚɫɬɨ ɫɥɭɱɚɟɬɫɹ, ɱɬɨ ɩɪɨɛɥɟɦɵ, ɩɪɨɹɜɥɹɸɳɢɟɫɹ ɜ ɨɞɧɨɦ ɢɡ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ, ɨɛɭɫɥɨɜɥɟɧɵ 
ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ ɞɪɭɝɢɯ. Кɪɨɦɟ ɬɨɝɨ, ɫɚɦɨ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɦɟɠɞɭ ɨɬɞɟɥɶɧɵɦɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɩɪɨɛɥɟɦɧɨɣ 
ɡɨɧɨɣ. 
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ɗɬɨɬ ɜɨɩɪɨɫ ɧɚɫɬɨɥɶɤɨ ɜɚɠɟɧ, ɱɬɨ ɨɞɢɧ ɢɡ ɨɫɧɨɜɨɩɨɥɚɝɚɸɳɢɯ ɢɫɬɨɱɧɢɤɨɜ ɜ ɫɮɟɪɟ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ – 
ɫɬɚɧɞɚɪɬ ИɋɈ 9001 – ɩɪɹɦɨ ɬɪɟɛɭɟɬ ɨɬ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɧɨ ɢ ɫɢɫɬɟɦɭ ɢɯ 
ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ (ɩɭɧɤɬ 4.1). 

ɉɪɢ ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɟɧɢɢ ɉɍ ɜ ɦɚɫɲɬɚɛɚɯ ɜɫɟɝɨ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɩɪɢɧɹɬɨ ɝɨɜɨɪɢɬɶ ɨ «ɫɢɫɬɟɦɟ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ». 
ɋɢɫɬɟɦɚ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ – ɷɬɨ ɜɫɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɜɫɩɨɦɨɝɚɬɟɥɶɧɵɟ ɢ ɪɭɤɨɜɨɞɹɳɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ 

ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟ ɩɨɫɱɢɬɚɥɨ ɧɭɠɧɵɦ ɜɵɞɟɥɢɬɶ (ɢɞɟɧɬɢɮɢɰɢɪɨɜɚɬɶ) ɫɪɟɞɢ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɯ ɜɢɞɨɜ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɚ ɬɚɤɠɟ 
ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɢ ɦɟɠɞɭ ɷɬɢɦɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ. 

Зɞɟɫɶ ɧɚɞɨ ɨɛɪɚɬɢɬɶ ɜɧɢɦɚɧɢɟ ɧɚ ɞɜɚ ɦɨɦɟɧɬɚ, ɨ ɤɨɬɨɪɵɯ ɦɵ ɭɠɟ ɭɩɨɦɢɧɚɥɢ. Вɨ-ɩɟɪɜɵɯ, ɧɟ ɤɚɠɞɚɹ 
ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɧɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɢ ɞɨɥɠɧɚ ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɬɶɫɹ ɤɚɤ ɩɪɨɰɟɫɫ (ɚ ɡɧɚɱɢɬ, ɜɯɨɞɢɬɶ ɜ ɫɢɫɬɟɦɭ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ). 
Вɨ-ɜɬɨɪɵɯ, ɚɤɰɟɧɬ ɞɟɥɚɟɬɫɹ ɧɚ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɢ ɢ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɢ ɦɟɠɞɭ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ. 

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɷɬɢɦ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟɦ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɱɟɬɤɨɝɨ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ «входов» ɢ 
«выходов» ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ. 

ɉɪɢ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɢ ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɧɭɠɧɨ ɨɬɜɟɬɢɬɶ ɧɚ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɜɨɩɪɨɫɵ: 
– Кɚɤɢɟ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɢ ɩɨɛɨɱɧɵɟ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ («ɜɵɯɨɞɵ») ɢɦɟɸɬ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɧɚɲɟɝɨ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ? 
– Кɚɤɨɟ ɢɫɯɨɞɧɨɟ ɫɵɪɶɟ, ɦɚɬɟɪɢɚɥɵ, ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɢ ɬ. ɞ. («ɜɯɨɞɵ») ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɬ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɧɚɲɟɝɨ 

ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ? 
– Кɚɤɢɟ «ɜɵɯɨɞɵ» ɨɞɧɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɹɜɥɹɸɬɫɹ «ɜɯɨɞɚɦɢ» ɞɥɹ ɞɪɭɝɢɯ? 
Ɉɫɨɛɨɟ ɜɧɢɦɚɧɢɟ ɩɪɢ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɢ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɦɟɠɞɭ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ ɭɞɟɥɹɸɬ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦ, ɜɤɥɸɱɚɹ 

ɢɯ ɩɨɞɩɪɨɰɟɫɫɵ. (ɋɜɹɡɢ ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɸɳɢɯ ɢ ɪɭɤɨɜɨɞɹɳɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɱɚɫɬɨ ɩɪɨɳɟ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ.) К ɩɪɢɦɟɪɭ, 
ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɟɪɫɨɧɚɥɨɦ ɧɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɢ ɜɟɡɞɟ ɨɞɢɧɚɤɨɜɨɟ. 

«Вɯɨɞɨɦ» ɞɥɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɟɪɫɨɧɚɥɨɦ ɫɥɭɠɚɬ ɫɜɟɞɟɧɢɹ ɨ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɹɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɜ ɥɸɞɹɯ 
(ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟɧɧɵɟ ɢ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɨɧɧɵɟ), ɚ «ɜɵɯɨɞɨɦ» ɷɬɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɢ ɨɞɧɨɜɪɟɦɟɧɧɨ «ɜɯɨɞɨɦ» ɞɥɹ ɜɫɟɯ 
ɨɫɬɚɥɶɧɵɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ – ɩɟɪɫɨɧɚɥ ɜ ɧɭɠɧɨɦ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟ ɢ ɧɭɠɧɨɝɨ ɤɚɱɟɫɬɜɚ, ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɣ ɜ ɩɨɞɯɨɞɹɳɢɟ ɫɪɨɤɢ 
ɢ ɡɚ ɩɪɢɟɦɥɟɦɭɸ ɨɩɥɚɬɭ. 

Нɢɠɟ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɚ ɝɪɚɮɢɱɟɫɤɚɹ ɦɨɞɟɥɶ ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɷɧɟɪɝɟɬɢɱɟɫɤɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 
ɱɢɫɥɟɧɧɨɫɬɶɸ ɨɤɨɥɨ 1000 ɱɟɥɨɜɟɤ. Вɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɫɬɪɟɥɤɚɦɢ ɫ ɧɚɞɩɢɫɹɦɢ, ɨɛɨɡɧɚɱɚɸɳɢɦɢ 
«ɜɵɯɨɞ» ɨɞɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ, ɹɜɥɹɸɳɢɣɫɹ «ɜɯɨɞɨɦ» ɞɥɹ ɞɪɭɝɨɝɨ. 

 

 
Рис. 3. Система проɰессов ɷнергетиɱеской компании 
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ʋ 5. Вɥаɞɟɥɟɰ ɩɪɨɰɟɫɫа 

 
Ɉɞɢɧ ɢɡ ɜɚɠɧɟɣɲɢɯ ɬɟɪɦɢɧɨɜ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ – ɬɟɪɦɢɧ «владелец процесса». Иɡ ɫɚɦɨɝɨ ɧɚɡɜɚɧɢɹ 

ɩɨɧɹɬɧɨ, ɱɬɨ ɪɟɱɶ ɢɞɟɬ ɨ ɧɟɤɨɟɦ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɟ, ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɦ ɡɚ ɩɪɨɰɟɫɫ. Нɨ ɜɨɬ ɬɭɬ ɧɚɞɨ ɢɦɟɬɶ ɜ ɜɢɞɭ ɨɞɧɭ 
ɜɚɠɧɭɸ ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɶ. Дɟɥɨ ɜ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɜɥɚɞɟɥɟɰ ɩɪɨɰɟɫɫɚ – ɧɟ ɞɨɥɠɧɨɫɬɶ, ɚ ɬɚɤ ɧɚɡɵɜɚɟɦɚɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ ɪɨɥɶ! 

ɑɬɨ ɬɚɤɨɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ ɪɨɥɶ? Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ ɪɨɥɶ, ɬɚɤ ɠɟ ɤɚɤ ɢ ɞɨɥɠɧɨɫɬɶ, ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ ɧɚɛɨɪ 
ɮɭɧɤɰɢɣ ɢ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɢɯ ɢɦ ɩɪɚɜ ɢ ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɟɣ. Ɉɫɨɛɟɧɧɨɫɬɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɪɨɥɢ ɫɨɫɬɨɢɬ ɜ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɨɧɚ 
ɧɟ ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɟɬ ɭɱɪɟɠɞɟɧɢɟ ɨɬɞɟɥɶɧɨɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɧɨɣ ɟɞɢɧɢɰɵ (ɞɨɥɠɧɨɫɬɢ). 

Нɚɨɛɨɪɨɬ, ɪɨɥɶ ɩɨɪɭɱɚɸɬ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɭ, ɭɠɟ ɡɚɧɢɦɚɸɳɟɦɭ ɤɚɤɭɸ-ɥɢɛɨ ɞɨɥɠɧɨɫɬɶ ɧɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɢ. 
Нɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹɯ ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ ɦɧɨɝɨ ɩɪɢɦɟɪɨɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɵɯ ɪɨɥɟɣ, ɤɨɝɞɚ ɮɭɧɤɰɢɢ ɟɫɬɶ (ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 

ɩɟɪɫɨɧɚɥɨɦ, ɸɪɢɞɢɱɟɫɤɨɟ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ, ɡɚɤɭɩɤɢ ɢ ɬ. ɩ.), ɚ ɜɵɞɟɥɟɧɧɨɝɨ ɨɬɞɟɥɚ ɢɥɢ ɞɨɥɠɧɨɫɬɢ ɧɟɬ. 
Зɚɱɟɦ ɧɭɠɧɚ ɪɨɥɶ ɜɥɚɞɟɥɶɰɚ ɩɪɨɰɟɫɫɚ? Вɫɟ ɞɟɥɨ ɜ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɭɱɚɫɬɧɢɤɚɦɢ ɛɨɥɶɲɢɧɫɬɜɚ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɹɜɥɹɸɬɫɹ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɪɚɡɧɵɯ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ. 
ɍ ɤɚɠɞɨɝɨ ɢɡ ɷɬɢɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɫɜɨɣ ɧɚɱɚɥɶɧɢɤ, ɢ ɩɨɥɭɱɚɟɬɫɹ, ɱɬɨ ɭ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɜ ɰɟɥɨɦ ɧɟɬ ɟɞɢɧɨɝɨ 

ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɹ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɢɦɟɥ ɛɵ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɢɜɧɭɸ ɜɥɚɫɬɶ ɧɚɞ ɜɫɟɦɢ ɭɱɚɫɬɧɢɤɚɦɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. А ɟɫɥɢ ɩɵɬɚɬɶɫɹ 
ɧɚɣɬɢ ɬɚɤɨɝɨ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɹ, ɤɨɬɨɪɨɦɭ ɩɨɞɱɢɧɟɧɵ ɚɛɫɨɥɸɬɧɨ ɜɫɟ ɭɱɚɫɬɜɭɸɳɢɟ ɜ ɩɪɨɰɟɫɫɟ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹ, ɧɚɦ 
ɩɪɢɞɟɬɫɹ ɜɵɣɬɢ ɧɚ ɫɚɦɵɣ ɜɟɪɯ ɞɨɥɠɧɨɫɬɧɨɣ ɢɟɪɚɪɯɢɢ – ɞɨ ɭɪɨɜɧɹ ɬɨɩ-ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɚ ɜ ɧɟɤɨɬɨɪɵɯ 
ɫɥɭɱɚɹɯ – ɩɟɪɜɨɝɨ ɥɢɰɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. Ɋɚɡɭɦɟɟɬɫɹ, ɬɚɤɨɟ ɡɚɦɵɤɚɧɢɟ ɜɫɟɯ ɜɨɩɪɨɫɨɜ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɧɚ ɬɨɩ-ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɟ 
ɧɟɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɩɪɢɜɨɞɢɬ ɤ ɩɟɪɟɝɪɭɡɤɟ ɜɵɫɲɟɝɨ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɚ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ ɦɟɥɤɢɦɢ ɢ ɪɭɬɢɧɧɵɦɢ ɜɨɩɪɨɫɚɦɢ. 

Аɥɶɬɟɪɧɚɬɢɜɚ – ɜɜɟɞɟɧɢɟ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɪɨɥɢ ɜɥɚɞɟɥɶɰɚ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. В ɷɬɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɞɥɹ ɤɚɠɞɨɝɨ 
ɢɡ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬɫɹ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ, ɤɚɤ ɩɪɚɜɢɥɨ, ɫɪɟɞɧɟɝɨ ɡɜɟɧɚ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɧɚɡɧɚɱɚɟɬɫɹ 
ɜɥɚɞɟɥɶɰɟɦ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. ɗɬɨ ɧɟ ɩɪɟɞɭɫɦɚɬɪɢɜɚɟɬ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɨɣ ɨɩɥɚɬɵ, ɧɨ ɧɚɥɚɝɚɟɬ ɧɚ ɬɚɤɨɝɨ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɹ ɪɹɞ 
ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɵɯ ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɟɣ ɩɨ ɨɬɧɨɲɟɧɢɸ ɤ ɟɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɭ. ɑɬɨ ɜɵɩɚɞɚɟɬ ɧɚ ɞɨɥɸ ɜɥɚɞɟɥɶɰɚ ɩɪɨɰɟɫɫɚ? 

– Кɨɧɬɪɨɥɶ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. Иɦɟɧɧɨ ɜɥɚɞɟɥɟɰ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɞɨɥɠɟɧ ɫ ɭɫɬɚɧɨɜɥɟɧɧɨɣ 
ɩɟɪɢɨɞɢɱɧɨɫɬɶɸ ɞɚɜɚɬɶ ɨɬɱɟɬ ɨ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɢ ɰɟɥɟɣ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. 

– Кɨɧɬɪɨɥɶ ɫɨɛɥɸɞɟɧɢɹ ɩɪɚɜɢɥ. Вɥɚɞɟɥɟɰ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɩɨɥɭɱɚɟɬ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɩɪɨɜɟɪɨɤ ɟɝɨ ɯɨɞɚ ɢ 
ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɬ ɭɫɬɪɚɧɟɧɢɟ ɨɬɤɥɨɧɟɧɢɣ ɨɬ ɡɚɞɚɧɧɵɯ ɫɬɚɧɞɚɪɬɨɜ. 

– Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɦɟɪ ɩɨ ɭɥɭɱɲɟɧɢɸ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɢɜɧɨɫɬɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. Нɚ ɜɥɚɞɟɥɶɰɟ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɥɟɠɢɬ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɶ 
ɡɚ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɭ ɦɟɪ ɩɨ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɸ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ ɡɚɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɧɵɯ ɰɟɥɟɣ. 

– Ɋɟɢɧɠɢɧɢɪɢɧɝ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. Вɥɚɞɟɥɟɰ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɞɨɥɠɟɧ ɢɫɤɚɬɶ ɜɚɪɢɚɧɬɵ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ, ɱɬɨɛɵ 
ɩɨɜɵɫɢɬɶ ɟɝɨ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ, ɜɤɥɸɱɚɹ ɩɟɪɟɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ (ɪɟɢɧɠɢɧɢɪɢɧɝ) ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɪɚɡɧɨɣ ɝɥɭɛɢɧɵ. 

 
ʋ 6. Сɬаɧɞаɪɬ ИСО 9001 

 
Гɨɜɨɪɹ ɨ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɦ ɩɨɞɯɨɞɟ, ɧɟɥɶɡɹ ɨɛɨɣɬɢ ɜɧɢɦɚɧɢɟɦ ɦɟɠɞɭɧɚɪɨɞɧɵɣ ɫɬɚɧɞɚɪɬ ИɋɈ 9001. Мɨɠɧɨ ɛɟɡ 

ɜɫɹɤɨɝɨ ɫɨɦɧɟɧɢɹ ɡɚɹɜɢɬɶ, ɱɬɨ ɨ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɦ ɩɨɞɯɨɞɟ ɜ Ɋɨɫɫɢɢ ɭɡɧɚɥɢ ɛɥɚɝɨɞɚɪɹ ɟɦɭ. ɑɬɨ ɷɬɨ ɜɨɨɛɳɟ ɡɚ ɫɬɚɧɞɚɪɬ ɢ 
ɤɚɤ ɨɧ ɫɜɹɡɚɧ ɫ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɦ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ? 

Нɚɱɚɬɶ ɩɪɢɞɟɬɫɹ ɢɡɞɚɥɟɤɚ. Вɨ-ɩɟɪɜɵɯ, ИɋɈ (ISO) – ɷɬɨ ɚɛɛɪɟɜɢɚɬɭɪɚ ɦɟɠɞɭɧɚɪɨɞɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɩɨ 
ɫɬɚɧɞɚɪɬɢɡɚɰɢɢ, ɧɚɞɧɚɰɢɨɧɚɥɶɧɨɝɨ ɨɪɝɚɧɚ, ɰɟɥɶ ɤɨɬɨɪɨɝɨ – ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɢ ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɟɧɢɟ ɦɟɠɞɭɧɚɪɨɞɧɵɯ 
ɫɬɚɧɞɚɪɬɨɜ. ɗɬɢ ɫɬɚɧɞɚɪɬɵ ɤɚɫɚɸɬɫɹ ɜɫɟɝɨ: ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɜɢɞɨɜ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ, ɷɤɨɥɨɝɢɢ, ɨɯɪɚɧɵ ɬɪɭɞɚ ɢ ɬ. ɩ. 

А ɦɟɠɞɭɧɚɪɨɞɧɵɟ ɨɧɢ ɜ ɬɨɦ ɫɦɵɫɥɟ, ɱɬɨ ɢɦɟɸɬ ɫɢɥɭ ɧɟ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɨɞɧɨɝɨ ɝɨɫɭɞɚɪɫɬɜɚ, ɤɚɤ ɷɬɨ ɛɵɜɚɟɬ ɜ ɫɥɭɱɚɟ 
ɫ ɧɚɰɢɨɧɚɥɶɧɵɦɢ ɫɬɚɧɞɚɪɬɚɦɢ (ГɈɋɌ, ɧɚɩɪɢɦɟɪ), ɚ ɩɨ ɜɫɟɦɭ ɦɢɪɭ. 

ɋɚɦɵɣ ɩɨɩɭɥɹɪɧɵɣ ɫɬɚɧɞɚɪɬ ɢɡ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɧɵɯ ɦɟɠɞɭɧɚɪɨɞɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ ɩɨ ɫɬɚɧɞɚɪɬɢɡɚɰɢɢ, ɛɟɡ 
ɫɨɦɧɟɧɢɹ, ИɋɈ 9001 «ɋɢɫɬɟɦɵ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ ɤɚɱɟɫɬɜɚ. Ɍɪɟɛɨɜɚɧɢɹ». Нɚ ɞɚɧɧɵɣ ɦɨɦɟɧɬ ɛɨɥɟɟ 1 ɦɥɧ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɩɨ 
ɜɫɟɦɭ ɦɢɪɭ ɨɮɢɰɢɚɥɶɧɨ ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɬ ɷɬɨɬ ɫɬɚɧɞɚɪɬ ɜ ɫɜɨɟɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ. Кɨɝɞɚ ɨɧ ɛɵɥ ɜɩɟɪɜɵɟ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧ (ɜ 80-ɟ 
ɝɨɞɵ XX ɜɟɤɚ), ɟɝɨ ɨɮɢɰɢɚɥɶɧɨɣ ɰɟɥɶɸ ɛɵɥɨ (ɢ ɨɫɬɚɟɬɫɹ ɬɟɩɟɪɶ) ɨɤɚɡɚɧɢɟ ɩɨɦɨɳɢ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹɦ ɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹɦ ɜ 
ɩɨɜɵɲɟɧɢɢ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɢ ɢɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. Ɍɟɪɦɢɧ «ɤɚɱɟɫɬɜɨ» ɬɪɚɤɬɭɟɬɫɹ ɜ ɷɬɨɦ ɫɬɚɧɞɚɪɬɟ ɤɚɤ «ɫɬɟɩɟɧɶ 
ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɹ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɣ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ». 

Ɍɚɤ, ɩɨɞɱɟɪɤɢɜɚɟɬɫɹ, ɱɬɨ ɪɟɲɚɬɶ, ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɚɹ ɩɪɨɞɭɤɰɢɹ ɢɥɢ ɧɟɬ, ɢɦɟɟɬ ɩɪɚɜɨ ɬɨɥɶɤɨ ɤɥɢɟɧɬ, ɤɨɬɨɪɨɦɭ ɨɧɚ 
ɩɪɟɞɧɚɡɧɚɱɟɧɚ. 

ɋɚɦ ɫɬɚɧɞɚɪɬ ИɋɈ 9000 – ɷɬɨ ɫɜɨɞ ɨɛɳɢɯ (ɤɚɫɚɸɳɢɯɫɹ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɜ ɰɟɥɨɦ) ɢ ɥɨɤɚɥɶɧɵɯ (ɩɪɨ ɨɬɞɟɥɶɧɵɟ 
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ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɢɥɢ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹ) ɩɪɚɜɢɥ ɨɛɴɟɦɨɦ ɨɤɨɥɨ 20 ɫɬɪɚɧɢɰ ɨɫɧɨɜɧɨɝɨ ɬɟɤɫɬɚ, ɨɩɢɫɵɜɚɸɳɟɝɨ, ɤɚɤ ɞɨɥɠɧɨ 
ɪɚɛɨɬɚɬɶ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟ ɢ ɤɚɤ ɜ ɧɟɦ ɞɨɥɠɧɨ ɛɵɬɶ ɨɪɝɚɧɢɡɨɜɚɧɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ. 

ɉɨɫɥɟ ɩɨɹɜɥɟɧɢɹ ɷɬɨɝɨ ɫɬɚɧɞɚɪɬɚ ɜ ɩɟɪɜɨɣ ɜɟɪɫɢɢ ɧɟɤɨɬɨɪɵɟ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɩɨ ɪɚɡɧɵɦ ɦɨɬɢɜɚɦ ɫɬɚɥɢ 
ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɟɝɨ ɩɨɥɨɠɟɧɢɹ ɜ ɫɜɨɟɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ. Ɍɭɬ ɠɟ ɩɪɨɹɜɢɥɢɫɶ ɞɜɚ ɢɧɬɟɪɟɫɧɵɯ ɷɮɮɟɤɬɚ. ɉɟɪɜɵɣ ɛɵɥ 
ɫɤɨɪɟɟ ɧɟɝɚɬɢɜɧɵɦ. ɑɚɫɬɶ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɣ – ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ɫɬɚɧɞɚɪɬɚ ИɋɈ 9001 ɧɟ ɭɜɢɞɟɥɢ ɚɛɫɨɥɸɬɧɨ ɧɢɤɚɤɨɝɨ 
ɪɨɫɬɚ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɢ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɜ. А ɜɨɬ ɜɬɨɪɨɣ ɷɮɮɟɤɬ ɛɵɥ ɨɞɧɨɡɧɚɱɧɨ ɩɨɡɢɬɢɜɟɧ. Иɦɟɧɧɨ ɨɧ ɨɩɪɟɞɟɥɢɥ 
ɜɫɟɨɛɳɟɟ ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɟɧɢɟ ɢ ɩɨɩɭɥɹɪɧɨɫɬɶ ɫɬɚɧɞɚɪɬɚ. Ɉɤɚɡɚɥɨɫɶ, ɱɬɨ, ɫɥɟɞɭɹ ɩɨɥɨɠɟɧɢɹɦ ИɋɈ 9001 ɢ ɨɪɢɟɧɬɢɪɭɹ 
ɫɜɨɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɧɚ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɟ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟ ɫɭɳɟɫɬɜɟɧɧɨ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɭɟɬ ɫɢɫɬɟɦɭ 
ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɢɥɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɨɫɧɨɜɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶɸ, ɧɚɜɨɞɹ ɬɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɵɣ 
ɩɨɪɹɞɨɤ ɢ ɫɧɢɠɚɹ ɢɡɞɟɪɠɤɢ ɜɫɟɯ ɜɢɞɨɜ. ɋɬɚɧɞɚɪɬ ИɋɈ 9001 ɞɚɥ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹɦ ɧɚɞɟɠɧɵɣ ɩɭɬɶ ɤ ɩɨɜɵɲɟɧɢɸ 
ɨɩɟɪɚɰɢɨɧɧɨɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɢ ɫɨɡɞɚɧɢɸ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɦɢɪɨɜɨɝɨ ɭɪɨɜɧɹ. 

И ɞɥɹ ɨɝɪɨɦɧɨɝɨ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɣ ɷɬɨɬ ɷɮɮɟɤɬ ɛɵɥ ɧɟɫɪɚɜɧɢɦɨ ɛɨɥɟɟ ɜɚɠɟɧ, ɱɟɦ ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ 
ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɞɥɹ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ ɤɨɬɨɪɨɝɨ ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ ɦɚɫɫɚ ɢɧɵɯ, ɯɨɪɨɲɨ ɡɚɪɟɤɨɦɟɧɞɨɜɚɜɲɢɯ ɫɟɛɹ 
ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɜ. 

ɋɟɝɨɞɧɹ ɫɪɟɞɢ ɜɫɟɯ ɦɟɬɨɞɨɜ ɢ ɩɨɞɯɨɞɨɜ ɤ ɩɨɜɵɲɟɧɢɸ ɨɩɟɪɚɰɢɨɧɧɨɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬ ɤɚɱɟɫɬɜɚ 
ɫɨɝɥɚɫɧɨ ɫɬɚɧɞɚɪɬɭ ИɋɈ 9001 – ɟɫɥɢ ɢ ɧɟ ɫɚɦɵɣ ɩɨɩɭɥɹɪɧɵɣ (ɡɞɟɫɶ ɩɪɟɞɩɨɱɬɟɧɢɹ ɛɵɫɬɪɨ ɦɟɧɹɸɬɫɹ, ɧɚ ɩɢɤɟ 
ɩɨɩɭɥɹɪɧɨɫɬɢ ɭɠɟ ɩɨɛɵɜɚɥɨ ɢ ɛɟɪɟɠɥɢɜɨɟ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ, ɢ ɬɟɨɪɢɹ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧɢɣ, ɢ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɞɪɭɝɢɯ ɤɨɧɰɟɩɰɢɣ), 
ɬɨ ɭɠ ɬɨɱɧɨ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɟɧɧɵɣ. Нɚɥɢɱɢɟ ɫɟɪɬɢɮɢɤɚɬɚ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɹ ɫɬɚɧɞɚɪɬɭ ИɋɈ 9001 ɜɨ ɦɧɨɝɢɯ 
ɨɬɪɚɫɥɹɯ – ɩɪɚɜɢɥɨ ɯɨɪɨɲɟɝɨ ɬɨɧɚ ɢ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɶ ɡɪɟɥɨɫɬɢ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ. 

Кɚɤ ɠɟ ɫɜɹɡɚɧɵ ɫɬɚɧɞɚɪɬ ИɋɈ 9001 ɢ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ? ɋɬɚɧɞɚɪɬ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ ɜɨɫɟɦɶ ɪɚɡɞɟɥɨɜ 
ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɣ ɤ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɸ. ɑɚɫɬɶ ɢɡ ɧɢɯ ɤɚɫɚɟɬɫɹ ɤɚɤɨɣ-ɥɢɛɨ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɣ ɨɛɥɚɫɬɢ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ – 
ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɹ, ɡɚɤɭɩɨɤ ɢ ɬ. ɞ., ɚ ɱɚɫɬɶ – ɨɛɳɚɹ ɢ ɩɪɟɞɧɚɡɧɚɱɟɧɚ ɞɥɹ ɜɫɟɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Ɉɫɧɨɜɨɩɨɥɚɝɚɸɳɢɦ ɹɜɥɹɟɬɫɹ 
4-ɣ ɪɚɡɞɟɥ. Ɉɧ ɫɨɞɟɪɠɢɬ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹ – ɩɨ ɫɭɬɢ, ɮɭɧɞɚɦɟɧɬ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟɦ. 

Ɉɫɧɨɜɧɵɯ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɣ ɜɫɟɝɨ ɞɜɚ. Вɨ-ɩɟɪɜɵɯ, ɷɬɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɟɣ, ɬɨ ɟɫɬɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɝɪɚɦɨɬɧɨɝɨ 
ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ ɢ ɞɟɥɨɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ. 

А ɜɨ-ɜɬɨɪɵɯ… ɉɪɚɜɢɥɶɧɨ! Вɨ-ɜɬɨɪɵɯ – ɷɬɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ ɧɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɢ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ. ɐɢɬɢɪɭɟɦ: 
«Организаɰиɹ должна: а) определɹтɶ проɰессɵ и их применение во всей организаɰии; ɛ) определɹтɶ 

последователɶностɶ и ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɷɬɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ; ɜ) определɹтɶ критерии и методɵ, необходимɵе длɹ 
обеспеɱениɹ резулɶтативности, как при осуɳествлении ɷтих проɰессов, так и при управлении ими; г) 
обеспеɱиватɶ налиɱие ресурсов ɢ информаɰии, необходимɵх длɹ поддержки ɷтих проɰессов и их мониторинга; ɞ) 
осуɳествлɹтɶ мониторинг, измерение и анализ ɷɬɢɯ проɰессов; е) приниматɶ мерɵ, необходимɵе длɹ достижениɹ 
запланированнɵх резулɶтатов и постоɹнного улуɱɲениɹ ɷтих проɰессов…» (раздел 4 ИɋɈ 9001: 2000). 

Иɦɟɧɧɨ ɛɥɚɝɨɞɚɪɹ ɷɬɨɦɭ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɸ ɢ ɩɪɚɤɬɢɤɟ ɟɝɨ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɦɧɨɝɢɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɜ ɬɨɦ ɱɢɫɥɟ ɢ ɜ Ɋɨɫɫɢɢ, 
ɩɨɡɧɚɤɨɦɢɥɢɫɶ ɫ ɩɪɨɰɟɫɫɧɵɦ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɦ. 

 
ʋ 7. Уɩɪаɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ 

 
Ɉɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɧɚɦ ɭɠɟ ɢɡɜɟɫɬɧɨ. Нɨ ɢɡ ɧɟɝɨ ɹɜɫɬɜɭɟɬ, ɱɬɨ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɬ ɜ любой ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɜɧɟ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ ɬɨɝɨ, ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɬ ɥɢ ɨɧɚ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɢɥɢ ɧɟɬ. В ɤɚɤɨɦ ɠɟ ɫɥɭɱɚɟ ɦɨɠɧɨ ɝɨɜɨɪɢɬɶ ɨ 
ɬɨɦ, ɱɬɨ ɦɵ ɭɩɪɚɜɥɹɟɦ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ? ɉɪɢ ɬɨɦ ɱɬɨ ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ ɞɨɜɨɥɶɧɨ ɱɟɬɤɢɣ, ɧɨ ɫɥɨɠɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɤ ɪɟɲɟɧɢɸ ɷɬɨɝɨ 
ɜɨɩɪɨɫɚ, ɛɚɡɢɪɭɸɳɢɣɫɹ ɧɚ ɫɬɚɬɢɫɬɢɱɟɫɤɨɦ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ, ɧɚɦ ɬɪɟɛɭɟɬɫɹ ɩɪɨɫɬɚɹ ɞɥɹ ɩɨɧɢɦɚɧɢɹ ɢ 
ɦɚɤɫɢɦɚɥɶɧɨ ɩɪɚɤɬɢɱɧɚɹ ɦɨɞɟɥɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɥɸɛɵɦ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ. 

Дɥɹ ɨɩɢɫɚɧɢɹ ɢ ɨɛɴɹɫɧɟɧɢɹ ɬɨɝɨ, ɱɬɨ, ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨ, ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɟɬɫɹ ɩɨɞ «ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɦ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ», ɦɵ 
ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɦ ɦɨɞɟɥɶ «ɑɟɪɟɩɚɯɚ», ɤɨɬɨɪɭɸ ɩɨɱɟɪɩɧɭɥɢ ɢɡ TUV Sud Akadimie. ɗɬɚ ɦɨɞɟɥɶ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ 
ɜɢɡɭɚɥɢɡɚɰɢɸ ɤɨɧɰɟɩɰɢɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ ɩɨ ɲɟɫɬɢ ɨɫɧɨɜɧɵɦ ɩɭɧɤɬɚɦ. Гɨɥɨɜɚ, ɱɟɬɵɪɟ ɥɚɩɵ ɢ ɯɜɨɫɬ 
ɱɟɪɟɩɚɯɢ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɸɬ ɷɬɢ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɩɭɧɤɬɵ. 
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Рис. 4. Моделɶ «Черепаха» 
 
1. ɐɟɥɢ ɢ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɢɜɧɨɫɬɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. 
2. Ɍɟɯɧɨɥɨɝɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. 
3. ɉɟɪɫɨɧɚɥ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. 
4. ɋɢɫɬɟɦɚ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɯɨɞɚ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. 
5. Мɚɬɟɪɢɚɥɶɧɨ-ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɟ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. 
6. ɋɜɹɡɶ ɫ ɞɪɭɝɢɦɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ. 
 
1. Цели и показатели результативности процесса. Ɍɚɤ ɤɚɤ ɩɪɨɰɟɫɫ – ɩɨɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɞɟɣɫɬɜɢɣ, 

ɜɟɞɭɳɚɹ ɤ ɰɟɧɧɨɦɭ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɭ/ɰɟɥɢ, ɢɦɟɧɧɨ ɰɟɥɶ (ɢ ɜɵɪɚɠɚɸɳɢɟ ɟɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ) ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɩɟɪɜɵɦ ɩɭɧɤɬɨɦ 
ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ. ɉɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɞɟɥɚɸɬ ɰɟɥɶ ɢɡɦɟɪɢɦɨɣ ɢ ɫɬɚɧɨɜɹɬɫɹ ɫɪɟɞɫɬɜɨɦ ɞɥɹ 
ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɹ/ɧɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɢ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ ɰɟɥɢ. ɐɟɥɢ ɢ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɢɜɧɨɫɬɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɧɟ 
ɫɥɭɱɚɣɧɨ ɪɚɫɩɨɥɨɠɟɧɵ ɜ ɝɨɥɨɜɟ. Гɨɥɨɜɚ ɪɚɛɨɬɚɟɬ – ɡɧɚɱɢɬ, ɱɟɪɟɩɚɯɚ ɠɢɜɚ, ɞɚɠɟ ɟɫɥɢ ɫɨ ɜɫɟɦ ɨɫɬɚɥɶɧɵɦ 
ɩɪɨɛɥɟɦɵ. 

2. Технология процесса – ɷɬɨ ɨɬɜɟɬ ɧɚ ɜɨɩɪɨɫ «ɤɚɤ ɞɟɥɚɬɶ?». Ɍɟɯɧɨɥɨɝɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɧɚ ɫɚɦɨɦ ɨɛɳɟɦ ɭɪɨɜɧɟ – 
ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɶ ɨɩɟɪɚɰɢɣ, ɚ ɧɚ ɫɚɦɨɦ ɞɟɬɚɥɶɧɨɦ – ɩɪɨɰɟɞɭɪɵ ɢ ɩɪɚɜɢɥɚ ɢɯ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ. В ɤɚɤɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɦɨɠɧɨ 
ɫɤɚɡɚɬɶ, ɱɬɨ ɭ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɟɫɬɶ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɚɹ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɹ? Еɫɥɢ ɦɵ ɦɨɠɟɦ ɫɤɚɡɚɬɶ ɢɫɩɨɥɧɢɬɟɥɹɦ, ɱɬɨ ɢ ɤɚɤ ɢɦ ɫɥɟɞɭɟɬ 
ɞɟɥɚɬɶ, ɢ ɨɧɢ, ɫɥɟɞɭɹ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ, ɫɦɨɝɭɬ ɞɨɫɬɢɱɶ ɰɟɥɢ. 

3. Персонал процесса. ɗɬɨ ɨɬɜɟɬ ɧɚ ɜɨɩɪɨɫ «ɤɚɤɨɣ ɩɟɪɫɨɧɚɥ ɧɚɦ ɧɭɠɟɧ ɞɥɹ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ 
ɨɩɟɪɚɰɢɣ?», ɬɨ ɟɫɬɶ ɜɨɩɪɨɫ ɨ ɟɝɨ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟ ɢ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɢ. Кɚɤ ɩɪɚɜɢɥɨ, ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɨɧɧɚɹ ɢ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟɧɧɚɹ 
ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɧɨɫɬɶ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɩɟɪɫɨɧɚɥɨɦ ɧɚɯɨɞɹɬɫɹ ɜ ɨɛɪɚɬɧɨɣ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ ɞɟɬɚɥɶɧɨɫɬɢ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ. ɑɟɦ ɜɵɲɟ 
ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɹ ɥɸɞɟɣ, ɬɟɦ ɛɨɥɟɟ ɨɛɳɨ ɢ ɛɨɥɟɟ ɩɪɨɫɬɨ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɚ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɹ. И ɧɚɨɛɨɪɨɬ. 

4. Контроль хода процесса. Ɏɨɪɦɵ ɬɚɤɨɝɨ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɦɨɝɭɬ ɛɵɬɶ ɪɚɡɧɵɟ: ɤɨɧɬɪɨɥɶɧɵɟ ɬɨɱɤɢ, ɧɚɛɥɸɞɟɧɢɟ, 
ɨɩɪɨɫ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɢɥɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɢ ɬ. ɩ. Вɚɠɧɨ ɨɬɥɢɱɚɬɶ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɯɨɞɚ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɨɬ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɟɝɨ 
ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ (ɩɭɧɤɬ 1). 

5. Материально-техническое обеспечение. Кɚɤɢɟ ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɨ-ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɢɟ ɫɪɟɞɫɬɜɚ, ɜɤɥɸɱɚɹ ɫɪɟɞɫɬɜɚ 
ɫɜɹɡɢ ɢ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɟ ɫɪɟɞɫɬɜɚ, ɧɭɠɧɵ ɞɥɹ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ? В ɨɞɧɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɚɯ ɪɨɥɶ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɨ-ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɢɯ ɫɪɟɞɫɬɜ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɧɟɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɚ («ɨɮɢɫɧɵɟ»), ɜ ɞɪɭɝɢɯ – ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɨɩɪɟɞɟɥɹɸɳɟɣ 
(ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɫɜɹɡɚɧɧɵɟ ɫ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨɦ ɢɥɢ ɥɨɝɢɫɬɢɤɨɣ ɌМɐ). 

6. Связь с другими процессами. Ɉɞɧɨ ɢɡ ɫɚɦɵɯ ɢɡɜɟɫɬɧɵɯ ɜ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɦ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɢ ɜɵɪɚɠɟɧɢɣ ɝɥɚɫɢɬ: 
«следующий процесс – это твой потребитель». ɉɪɨɰɟɫɫɵ ɱɚɫɬɨ ɬɟɫɧɨ ɫɜɹɡɚɧɵ ɦɟɠɞɭ ɫɨɛɨɣ, ɢ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɨɞɧɨɝɨ 
ɩɪɨɰɟɫɫɚ («ɜɵɯɨɞɵ») ɹɜɥɹɸɬɫɹ ɢɫɯɨɞɧɨɣ ɬɨɱɤɨɣ («ɜɯɨɞɨɦ») ɞɥɹ ɞɪɭɝɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ. ɋɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨ, ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ ɜ 
ɨɞɧɨɦ ɢɡ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɦɨɝɭɬ ɨɤɚɡɚɬɶ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɨɟ ɜɥɢɹɧɢɟ ɧɚ ɞɪɭɝɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ. ɗɬɢɦɢ ɫɜɹɡɹɦɢ 
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ. 

ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ ɨɡɧɚɱɚɟɬ, ɱɬɨ ɜɫɟ ɲɟɫɬɶ ɭɤɚɡɚɧɧɵɯ ɩɭɧɤɬɨɜ ɭɱɬɟɧɵ, ɩɨ ɜɫɟɦ ɲɟɫɬɢ ɩɭɧɤɬɚɦ 
ɩɪɢɦɟɧɢɬɟɥɶɧɨ ɤ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɦɭ ɩɪɨɰɟɫɫɭ ɧɚɣɞɟɧɵ «ɩɪɚɜɢɥɶɧɵɟ ɨɬɜɟɬɵ». Ɉɧɢ ɡɚɞɨɤɭɦɟɧɬɢɪɨɜɚɧɵ ɢ ɪɟɚɥɢɡɨɜɚɧɵ ɧɚ 
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ɩɪɚɤɬɢɤɟ. Ɍɨɝɞɚ ɦɨɠɧɨ ɫɤɚɡɚɬɶ, ɱɬɨ ɦɵ ɭɩɪɚɜɥɹɟɦ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ. 
 

ʋ 8. Сɬаɧɞаɪɬɢɡаɰɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 
 

Кɚɤ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɢ ɥɸɛɵɟ ɞɪɭɝɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɠɢɜɭɬ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɹɯ ɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹɯ? Ɏɨɪɦɚ ɠɢɡɧɢ ɜɫɟɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ – 
ɫɬɚɧɞɚɪɬɵ. 

ɋɬɚɧɞɚɪɬ – ɷɬɨ ɩɪɚɜɢɥɨ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ. 
Вɵɲɟ ɦɵ ɭɠɟ ɝɨɜɨɪɢɥɢ ɨ ɲɟɫɬɢ ɩɭɧɤɬɚɯ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɥɸɛɵɦ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ. 
Вɨɬ ɷɬɢ ɲɟɫɬɶ ɩɭɧɤɬɨɜ ɩɪɢɦɟɧɢɬɟɥɶɧɨ ɤ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɦɭ ɩɪɨɰɟɫɫɭ, ɤɨɝɞɚ ɨɧɢ ɩɪɨɞɭɦɚɧɵ ɢ ɭɫɬɚɧɨɜɥɟɧɵ, ɢ 

ɟɫɬɶ стандарт этого процесса. 
Нɚɞɨ ɢɦɟɬɶ ɜ ɜɢɞɭ, ɱɬɨ ɫɬɚɧɞɚɪɬɵ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɬ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɹɯ ɜ ɬɪɟɯ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɮɨɪɦɚɯ (ɫɦ. ɪɢɫ. 5): ɜ ɝɨɥɨɜɚɯ ɥɸɞɟɣ, ɜ 

ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ, ɜ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɫɢɫɬɟɦɚɯ. 

 
Рис. 5. Формɵ стандартизаɰии проɰессов 

 
 

1. Знание персонала. ɋɬɚɧɞɚɪɬɵ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɟ ɤɚɤ ɡɧɚɧɢɹ, ɭɦɟɧɢɹ ɢ ɧɚɜɵɤɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ, ɢɥɢ, ɩɪɨɳɟ 
ɝɨɜɨɪɹ, ɜ ɝɨɥɨɜɚɯ. ɗɬɚ ɮɨɪɦɚ ɫɬɚɧɞɚɪɬɢɡɚɰɢɢ ɨɡɧɚɱɚɟɬ, ɱɬɨ ɥɸɞɢ ɩɪɨɫɬɨ ɡɧɚɸɬ ɢ ɭɦɟɸɬ ɜɵɩɨɥɧɹɬɶ ɬɨɬ ɢɥɢ ɢɧɨɣ 
ɩɪɨɰɟɫɫ, ɩɨɬɨɦɭ ɱɬɨ ɤɬɨ-ɬɨ ɢɯ ɧɚɭɱɢɥ, ɩɨɤɚɡɚɥ ɤɚɤ. Ɉɫɧɨɜɧɨɣ ɫɩɨɫɨɛ ɩɟɪɟɞɚɱɢ ɬɚɤɢɯ ɫɬɚɧɞɚɪɬɨɜ – ɨɛɴɹɫɧɟɧɢɟ ɢ 
ɞɟɦɨɧɫɬɪɚɰɢɹ. В ɬɟɨɪɢɢ ɷɬɚ ɮɨɪɦɚ ɫɚɦɚɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɚɹ. ɉɪɨɫɬɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɶɬɟ ɧɚ ɫɟɤɭɧɞɭ, ɱɬɨ ɜɚɲ ɩɟɪɫɨɧɚɥ ɡɧɚɟɬ, ɱɬɨ ɢ 
ɤɚɤ ɨɧ ɞɨɥɠɟɧ ɞɟɥɚɬɶ. ɉɪɢɱɟɦ ɛɟɡ ɨɲɢɛɨɤ ɢ ɨɞɢɧɚɤɨɜɨ ɫɨ ɜɫɟɦɢ ɨɫɬɚɥɶɧɵɦɢ ɭɱɚɫɬɧɢɤɚɦɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ. Аɯ! Нɚ 
ɩɪɚɤɬɢɤɟ, ɨɞɧɚɤɨ, ɢɦɟɧɧɨ ɩɪɨɛɥɟɦɵ ɜɨɫɩɪɢɹɬɢɹ, ɨɫɨɡɧɚɧɢɹ, ɬɪɚɧɫɥɹɰɢɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɧɟɩɨɫɪɟɞɫɬɜɟɧɧɨ ɨɬ ɱɟɥɨɜɟɤɚ ɤ 
ɱɟɥɨɜɟɤɭ ɞɟɥɚɸɬ ɷɬɭ ɮɨɪɦɭ ɫɬɚɧɞɚɪɬɢɡɚɰɢɢ ɩɨ ɦɟɧɶɲɟɣ ɦɟɪɟ ɧɟɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨɣ. ɗɯ. 

2. Документация. Вɨɨɛɳɟ ɬɟɪɦɢɧ «ɞɨɤɭɦɟɧɬ» ɨɡɧɚɱɚɟɬ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɢ ɟɟ ɧɨɫɢɬɟɥɶ. ɉɨɞ ɧɟɝɨ ɩɨɞɩɚɞɚɸɬ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ 
ɛɭɦɚɠɧɵɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ, ɧɨ ɢ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɵɟ. ɗɬɚ ɮɨɪɦɚ ɫɬɚɧɞɚɪɬɢɡɚɰɢɢ ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɟɬ, ɱɬɨ ɩɪɚɜɢɥɚ 
ɢɫɩɨɥɧɟɧɢɹ ɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ ɨɩɢɫɵɜɚɸɬɫɹ ɜ ɤɚɤɨɦ-ɧɢɛɭɞɶ ɞɨɤɭɦɟɧɬɟ (ɢɥɢ ɧɟɫɤɨɥɶɤɢɯ). Дɨɤɭɦɟɧɬɵ 
ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɬɫɹ ɜ ɪɚɛɨɬɟ ɢ ɞɥɹ ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɧɨɜɵɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ, ɪɚɡɪɟɲɟɧɢɹ ɫɩɨɪɨɜ ɦɟɠɞɭ ɭɱɚɫɬɧɢɤɚɦɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ, 
ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɟ ɦɟɪ ɩɨ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɸ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɢ ɬɚɤ ɞɚɥɟɟ. 

3. Информационные системы. Зɧɚɱɢɬɟɥɶɧɚɹ ɱɚɫɬɶ ɫɬɚɧɞɚɪɬɨɜ ɜ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɵɯ ɤɨɦɩɚɧɢɹɯ ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ ɡɚ ɫɱɟɬ 
ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɩɪɚɜɢɥ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɢ ɷɥɟɦɟɧɬɨɜ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ. Ɍɚɤɢɟ ɷɥɟɦɟɧɬɵ ɩɨɞɱɚɫ ɧɟ ɨɫɬɚɜɥɹɸɬ 
ɩɟɪɫɨɧɚɥɭ ɢɧɨɝɨ ɜɵɛɨɪɚ, ɤɪɨɦɟ ɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɡɚɞɚɧɧɵɦ ɩɪɚɜɢɥɚɦ (ɩɨɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɞɟɣɫɬɜɢɣ, ɩɪɚɜɢɥɚɦ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ 
ɨɩɟɪɚɰɢɣ, ɭɫɬɚɧɨɜɥɟɧɧɨɦɭ ɦɟɬɨɞɭ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɢ ɬ. ɞ.). Нɚ ɩɪɚɤɬɢɤɟ ɷɬɚ ɮɨɪɦɚ ɫɬɚɧɞɚɪɬɢɡɚɰɢɢ ɨɤɚɡɵɜɚɟɬɫɹ ɫɚɦɨɣ 
ɧɚɞɟɠɧɨɣ. Ɉɧɚ ɩɪɢɜɨɞɢɬ ɤ ɬɨɦɭ, ɱɬɨ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɩɪɟɜɪɚɳɚɟɬɫɹ ɜ ɮɟɬɢɲ ɧɟɤɨɬɨɪɵɯ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɟɣ, ɡɚɛɵɜɚɸɳɢɯ, 
ɜɨ-ɩɟɪɜɵɯ, ɱɬɨ ɧɟ ɜɫɟ ɦɨɠɧɨ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɬɶ, ɚ ɜɨ-ɜɬɨɪɵɯ, ɱɬɨ ɢɡɛɚɜɥɹɬɶɫɹ ɧɚɞɨ ɨɬ ɧɟɝɚɬɢɜɧɨɝɨ ɜɥɢɹɧɢɹ 
ɱɟɥɨɜɟɱɟɫɤɨɝɨ ɮɚɤɬɨɪɚ, ɚ ɧɟ ɨɬ ɫɚɦɨɝɨ ɱɟɥɨɜɟɱɟɫɤɨɝɨ ɮɚɤɬɨɪɚ (ɬɨ ɟɫɬɶ ɢɧɢɰɢɚɬɢɜɵ, ɚɤɬɢɜɧɨɫɬɢ, ɬɜɨɪɱɟɫɬɜɚ, 
ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɢ, ɫɦɟɤɚɥɤɢ ɢ ɬ. ɩ.). Еɫɥɢ ɩɚɥɤɭ ɩɟɪɟɝɢɛɚɸɬ, ɫɦɟɤɚɥɤɚ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ ɨɛɵɱɧɨ ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɬɫɹ ɞɥɹ ɨɛɯɨɞɚ 
ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɫɢɫɬɟɦ. 
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Кɚɤɚɹ ɢɡ ɬɪɟɯ ɮɨɪɦ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɩɪɟɞɩɨɱɬɢɬɟɥɶɧɚ? Нɢɤɚɤɚɹ. 
В ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫ ɪɚɡɜɢɬɨɣ ɫɢɫɬɟɦɨɣ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɡɚɞɟɣɫɬɜɨɜɚɧɵ ɜɫɟ ɬɪɢ ɮɨɪɦɵ ɫɬɚɧɞɚɪɬɢɡɚɰɢɢ. ɑɚɫɬɶ 

ɜɨɩɪɨɫɨɜ ɩɨ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɸ ɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɸ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧɚ, ɫɨɡɞɚɧ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɣ ɧɚɛɨɪ ɩɢɫɶɦɟɧɧɵɯ 
ɫɬɚɧɞɚɪɬɨɜ, ɚ ɥɸɞɢ ɯɨɪɨɲɨ ɢɧɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɵ ɨ ɫɜɨɟɣ ɪɚɛɨɬɟ ɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚɯ, ɱɬɨ ɨɛɥɟɝɱɚɟɬ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɢ ɤɨɧɬɪɨɥɶ. 

Раɡɪаɛɨɬɤа ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɣ ɨɪɝаɧɢɡаɰɢɢ 
Ɍɟɩɟɪɶ, ɞɨɪɨɝɢɟ ɱɢɬɚɬɟɥɢ, ɜɚɦ ɢɡɜɟɫɬɧɵ ɨɫɧɨɜɵ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ. 
Кɚɤ ɜɢɞɢɬɟ, ɨɧɢ ɞɨɜɨɥɶɧɨ ɩɪɨɫɬɵ. ɉɨɪɚ ɪɚɡɨɛɪɚɬɶɫɹ ɫ ɬɟɦ, ɤɚɤ ɢɦɟɧɧɨ ɪɚɡɪɚɛɚɬɵɜɚɟɬɫɹ ɩɪɨɰɟɫɫɧɚɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ 

ɬɪɭɞɚ ɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ. 
В ɰɟɧɬɪɚɥɶɧɨɣ ɝɥɚɜɟ ɤɧɢɝɢ ɦɵ ɯɨɬɢɦ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɶ ɱɟɬɤɢɣ ɚɥɝɨɪɢɬɦ ɞɟɣɫɬɜɢɣ ɩɨ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɟ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ 

(ɧɟ ɩɭɬɚɬɶ ɫ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟɦ!). Ɉɧ ɟɳɟ ɧɟ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɩɥɚɧɨɦ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɧɟ ɫɨɞɟɪɠɢɬ ɧɢ ɱɟɬɤɨɝɨ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɹ ɦɟɠɞɭ ɡɚɞɚɱɚɦɢ, 
ɧɢ ɫɪɨɤɨɜ ɢɯ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ. ɗɬɭ ɪɚɛɨɬɭ ɜɚɦ ɩɪɟɞɫɬɨɢɬ ɩɪɨɞɟɥɚɬɶ ɫɚɦɨɫɬɨɹɬɟɥɶɧɨ. Ɍɟɦ ɧɟ ɦɟɧɟɟ ɦɚɬɟɪɢɚɥ ɝɥɚɜɵ ɢɡɥɨɠɟɧ 
ɜ ɩɨɪɹɞɤɟ, ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɟɦ ɩɨɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɡɚɞɚɱ ɩɨ ɩɨɫɬɪɨɟɧɢɸ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. А ɤɚɠɞɵɣ 
ɪɚɡɞɟɥ ɪɚɡɛɢɬ ɧɚ ɤɨɧɤɪɟɬɧɵɟ ɡɚɞɚɱɢ, ɢɦɟɸɳɢɟ ɫɤɜɨɡɧɭɸ ɧɭɦɟɪɚɰɢɸ ɩɨ ɜɫɟɣ ɝɥɚɜɟ. 

В ɤɨɧɰɟ ɝɥɚɜɵ ɷɬɢ ɡɚɞɚɱɢ ɫɜɟɞɟɧɵ ɜ ɨɛɳɢɣ ɩɟɪɟɱɟɧɶ, ɧɚ ɨɫɧɨɜɚɧɢɢ ɤɨɬɨɪɨɝɨ ɜɵ ɫɦɨɠɟɬɟ ɫɨɡɞɚɬɶ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɵɣ ɩɥɚɧ 
ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɫɢɫɬɟɦɵ ɉɍ. ɋɚɦɵɣ ɩɪɨɫɬɨɣ ɜɚɪɢɚɧɬ ɩɥɚɧɚ – ɩɨɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨɟ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɡɚɞɚɱ ɷɬɨɣ ɝɥɚɜɵ. 

Иɬɚɤ. 
Оɰɟɧɢɜаɟɦ ɩɨɬɟɧɰɢаɥ ПУ ɞɥɹ ɤɨɦɩаɧɢɢ 

Мɵ ɞɨɝɨɜɨɪɢɥɢɫɶ ɜɧɚɱɚɥɟ, ɱɬɨ ɷɬɚ ɤɧɢɝɚ ɚɞɪɟɫɨɜɚɧɚ ɬɟɦ, ɤɬɨ ɭɠɟ ɦɨɬɢɜɢɪɨɜɚɧ ɧɚ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɭ ɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ 
ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ. Иɥɢ ɯɨɬɹ ɛɵ ɜɫɟɪɶɟɡ ɡɚɞɭɦɚɥɫɹ ɧɚɞ ɷɬɢɦ ɜɨɩɪɨɫɨɦ. Ɍɟɦ ɧɟ ɦɟɧɟɟ ɞɨ ɧɚɱɚɥɚ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ 
ɫɢɫɬɟɦɵ ɉɍ ɞɚɜɚɣɬɟ ɨɛɴɟɤɬɢɜɧɨ ɨɰɟɧɢɦ, ɧɚɫɤɨɥɶɤɨ ɧɭɠɧɨ ɜɚɲɟɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ. ɋ ɷɬɨɣ ɰɟɥɶɸ ɦɵ 
ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɥɢ ɧɟɛɨɥɶɲɨɣ ɱɟɤ-ɥɢɫɬ, ɝɞɟ ɜɵ ɞɨɥɠɧɵ ɨɬɦɟɬɢɬɶ, ɜɟɪɧɨ ɥɢ ɤɚɠɞɨɟ ɢɡ ɭɬɜɟɪɠɞɟɧɢɣ ɨɬɧɨɫɢɬɟɥɶɧɨ ɜɚɲɟɝɨ 
ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ. 

 

 


