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Преимущество процессного подхода, как ука-
зывается в МС ИСО 9001, состоит в непрерывно-
сти управления, которое обеспечивается на стыке 
между отдельными процессами в рамках системы 
процессов, а также при их комбинации и взаимо-
действии.

Данный подход позволяет выстроить, как сей-
час говорят, систему транспарентных взаимоотно-
шений, построенных на основе взаимопонимания 
и взаимообязательств, невыполнение которых 
ведет к конкретной ответственности. Прозрачность 
действий персонала создает условия для развития 
новых отношений, построеных на доверии. Все это 
должно становиться «кирпичиками» новой корпо-

ративной культуры качественного управления в организации.
Пристальное внимание к управлению на стыке между отдельны-

ми системообразующими процессами продиктовано тем, что именно 
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Существуют ли правила, выполняя которые можно научиться качественно  
делать свою работу? да, это соблюдение международного стандарта иСо 9001,  

в основе которого лежит процессный подход.

при взаимодействии процессов 
возникают различного рода не-
увязки между менеджерами и 
исполнителями разных уровней, 
обеспечивающими функциони-
рование этих процессов.

К таким неприятностям, как 
правило, можно отнести несогла-
сованность действий, неумение 
следовать плану и срывы плано-
вых заданий, непонимание целей 
и персональной ответственности 
за качество выполняемых работ и 
произведенной продукции.

На практике управление 
качеством при взаимодействии 
между процессами и снижение до 

минимума влияния рисков дости-
гается путем составления (доку-
ментирования) соответствующих 
должностных инструкций и раз-
личных положений (об отделах, 
лабораториях и тому подобном). 
При разработке этих документов 
особое внимание следует уделять 
картам процессов, с учетом уста-
новления точек взаимодействия 
этих процессов.

К сожалению, даже при вы-
полнении всех указанных тре-
бований и условий в некоторых 
организациях встречаются ме-
неджеры, которые не могут четко 
ответить на вопрос: «За что Вы 
получаете деньги?». Самое уди-
вительное, что они, как правило, 
не могут представить в полном 
объеме информацию (объектив-
ные доказательства) качествен-
ного выполнения своей работы. 
Этот вопрос ставит их в тупик, 
ответы ограничиваются общими 
фразами типа «руковожу», «орга-
низую», «помогаю», «участвую» 
и тому подобными.

Такие отговорки характерны, 
как правило, для заместителей 
директоров, проректоров и других 
руководителей. Причины этого 
могут быть разными: необучен-
ность высшего руководства осно-
вам качественного менеджмента 
– МС ИСО 9001, неумение состав-
лять планы по решению целевых 
задач, отсутствие качественного и 
количественного анализа слабых 
и сильных сторон в управлении 
процессами, поиске эффективных 
способов работы организации.

Высшее руководство должно 
опираться на опыт, который по-
казывает, что результативность 
и эффективность функциони-
рования системы менеджмента 
значительно улучшается, когда 
основное внимание концентриру-
ется не только на самостоятель-
ных функциях, выполняемых 
различными подразделениями и 
должностными лицами, а также 
на межфункциональных процес-
сах, объединяющих отдельные 
функции в системы (потоки), на-
целенные на конечный результат 
деятельности организации. При 
этом основное внимание следует 
обращать не на вертикальные 
связи в организационной структу-
ре, которые традиционно хорошо 

обеспечивающих высокую 
эффективность функционирова-
ния процессов при минимальных 
затратах всех видов ресурсов 
(человеческих, материальных и 
других). По сути, все это долж-
но начать работать на создание 
организации нового качества 
корпоративной культуры, осно-
ванной на постоянном улучше-
нии качественного менеджмента 
и повышении мастерства работы 
персонала. Качественный менед-
жмент – это диалог, а не монолог.

В жизни действует известное 
правило: «Судьбу надо организо-
вывать самому». Это правило, по 
нашему мнению, справедливо и в 
производственных отношениях, 
которые также необходимо ор-
ганизовывать самим – высшему 
руководству и персоналу орга-

отлажены, а на горизонтальные, 
являющиеся наиболее слабыми в 
управлении организацией и по-
тому представляющие реальную 
опасность для качества ее продук-
ции/услуг.

В свою очередь, качество 
взаимодействия, как показывает 
практика, зависит не только от 
качества документирования, но 
и от глубины взаимоотношений 
между участниками менед-
жмента, в основе которых лежат 
личностные качества каждого 
менеджера или исполнителя.

Персонал с такими качества-
ми с большей степенью вероят-
ности сможет сформировать 
необходимые производственные 
и деловые отношения, способ-
ствующие принятию качествен-
ных управленческих решений, 

Эффективность функционирования сМк 

обеспечивается, если персонал обучен основаМ 

качественного МенеджМента и обладает 

следующиМи достойныМи личныМи качестваМи:

• уМение учиться и саМостоятельно добывать 

знания с целью постоянного повышения 

уровня образования и коМпетенций и развития 

способности к инновационной деятельности 

при решении проблеМ, связанных с вызоваМи 

совреМенного рынка;

• уМение выполнять качественно работу, 

приМеняя цикл PDCA;

• уМение ставить приоритетные цели и достигать 

их;

• быстрое адаптирование к изМеняющиМся 

условияМ работы;

• высокая ответственность и саМодисциплина;

• критическая оценка своей деятельности и 

способность к оценке процессов в раМках своей 

коМпетенции организации в целоМ;

• уМение строить качественные (правильные) 

взаиМоотношения (производственные, деловые, 

корпоративные, сеМейные, Межличностные);

• способность работать в коМанде, владение 

культурой дискутирования и оппонирования, 

уМение прощать чужие ошибки, не побеждать 

визави, а находить взаиМовыгодные 

решения производственных задач, при ЭтоМ 

воздерживаться от любых деструктивных и 

непродуктивных действий;

• уМение общаться с «трудныМи» людьМи;

• уМение своевреМенно предоставлять обратную 

связь по решаеМыМ вопросаМ.
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низации. Никто другой этого не 
сделает. Здесь особое внимание 
следует обратить на свой стиль 
поведения не только в рабочей 
среде, но и в семье, с друзьями, 
соседями и так далее, потому 
что если в этих ситуациях будут 
проявляться неприязненные 
отношения, то рано или поздно 
это станет известно, и доверие 
со стороны сотрудников будет 
утеряно.

Не получают должных резуль-
татов в построении качествен-
ных отношений люди, которые 
позиционируют себя как «всез-
нающие»: они обычно «знают», 
что должны делать другие, в то 
время как в своей работе огра-
ничиваются демагогией. Есть 
и такие исполнители, которые 
выполненную работу в рамках 
своей компетенции выдают за 
подвиг и всякий раз требуют за 
нее дополнительного вознаграж-
дения. Вред от таких «желаний» 
в построении качественных 
отношений существенный. Не-
умение сотрудников ценить то, 
что имеешь (доброе отношение 
друзей, семьи, производственные 
отношения, свой авторитет и 
другое), соизмерять свои жела-
ния с возможностями, погоня за 
деньгами, властью и славой не 
обеспечивают прогресс в корпо-
ративной культуре.

циплины не будет альтернати-
вы. Производительность труда, 
качество выпускаемой продукции 
и прибыль предприятия можно 
существенно повысить не поис-
ком виновных, а улучшением 
менеджмента качества, создавая 
условия для развития самомо-
тивации, гордости за свой труд у 
персонала.

Правильно определенные 
стимулы, открытость и транспа-
рентность бизнеса будут способ-
ствовать единению персонала 
и повышению качества работы 
компании. Негативные личные 
ценности должны быть вытесне-
ны общечеловеческими и корпо-
ративными, что позволит суще-
ственно продвинуться вперед в 
улучшении качества отношений, 
качества организаций и качества 
жизни в целом.  Здравый смысл, 
позитивный подход и жизнен-
ный опыт позволят создать 
качественные производственные 
и деловые отношения в органи-
зации и в конечном счете – кон-
курентоспособный человеческий 
капитал. Выработка алгоритма 
позитивных отношений к раз-
личным видам неурядиц, в том 
числе к «ненавистным делам», 
также укрепит качество взаимо-
отношений.

По сути в организациях созда-
ется система процессов, в основе 
которых должны быть качествен-
ные взаимодействия и отноше-
ния как внутри организации, 
так и в бизнес-окружении. Все 
это позволит изменить модель 
поведения персонала, высшего 
руководства и организаций в 
целом. Возможно, мы сможем 
пройти путь от коллективной без-
ответственности к коллективной 
ответственности.

В заключение отметим, что, 
по Ральфу У. Эмирсону, ни-
что великое не создавалось без 
энтузиазма. Это в полной мере 
относится и к созданию каче-
ственных отношений. Следует 
помнить, неудачниками не 
рождаются – ими становятся, 
большей частью из-за плохого 
характера и плохих отношений с 
окружением, следствием кото-
рых являются нереализованные 
амбиции. Так и получается: «Что 
посеешь, то и пожнешь».

Неумение строить межлич-
ностные отношения, нелюбовь к 
людям, в конечном счете нелю-
бовь к себе порождают хамство, 
равнодушие, чувство вседозво-
ленности.

Не лучшим образом сказы-
вается на производственных 
и деловых взаимоотношениях 
вынужденная работа не по спе-
циальности. В свое время неиз-
вестный французский философ 
отметил: «Труд без удовольствия 
так же заставляет страдать, как и 
удовольствие без труда».

Руководители некоторых 
организаций, особенно малых 
предприятий, концентрируются 
только на зарабатывании денег 
при фиксированной заработной 
плате подчиненных. Персонал 
таких предприятий выполняет 
роль рабочей силы для обогаще-
ния первого руководителя. Такой 
подход порождает цинизм. Нель-
зя считать разумными и резуль-
таты управленческой деятельно-
сти, когда на ряде предприятий 
при низком качестве продукции 
и малой производительности 
труда наблюдается существенный 
рост заработной платы.

Предприятия должны полно-
стью отказаться от методов 
работы, приносящих «нечистую» 
прибыль. В таких условиях 
соблюдению финансовой дис-


