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РАЗРАБОТКА ПРОЦЕССНОЙ МОДЕЛИ 
УНИВЕРСАЛЬНОГО ДИЛЕРСКОГО ЦЕНТРА АПК

Одной из основ эффективной эксплуатации ма-

шинно-тракторного парка, как основного зве-

на агропромышленного комплекса, является си-

стема технического сервиса. Техника использует-

ся при производстве всех видов животноводческой 

и растениеводческой продукции, что обусловлено 

используемыми технологиями выращивания жи-

вотных и возделывания культур. Уровень исполь-

зования техники и значений затрат на ее обслужи-

вание оказывают существенное влияние и на себе-

стоимость получаемой продукции [1].

По мере развития специализированных сер-

висных предприятий по техническому обслужива-

нию и ремонту машин, дилерских центров в фор-

мирующихся рыночных условиях возникает не-

обходимость ориентации производимых услуг 

на качество.

Стратегическим направлением повышения ка-

чества оказываемых услуг по техническому обслу-

живанию и ремонту сельскохозяйственной техники 

является внедрение в дилерских центрах системы 

менеджмента качества на основе стандартов ИСО 

серии 9000.

Системы менеджмента качества рассматрива-

ются как часть общей системы руководства орга-

низацией, целью которой является эффективность 

и результативность работы организации.

Появление международных стандартов ИСО 

серии 9000 инициировало повышение интереса 

к процессному подходу. Предприятия ТС АПК дол-

жны разрабатывать и внедрять системы менедж-

мента качества, основанные на принципах между-

народных стандартов ИСО серии 9000. Создание 

и сертификация СМК на основе международных 

стандартов ИСО серии 9000 постепенно становит-

ся общепризнанной нормой и в Российской Фе-

дерации.

В современной России внимание к управле-

нию качеством на предприятиях технического сер-

виса АПК постепенно возрастает, однако работа 

по созданию систем менеджмента качества на них 

практически отсутствует. Причиной сложившей-

ся ситуации является как кризисное состояние от-

расли, так и сложность, а также масштабность за-

дач по разработке и внедрению эффективной и ре-

зультативной СМК.

Одним из основополагающих принципов со-

здания систем менеджмента качества является 

процессный подход, основанный на формиро-

вании сети бизнес-процессов организации и по-

следующего управления этими процессами. Про-

цессный подход был впервые реализован в треть-

ей версии стандартов ИСО серии 9000 (версии 

2000 г.).

Система менеджмента качества разрабатыва-

ется применительно к сети процессов. При этом 

работа каждой организации выполняется посред-

ством сети процессов с довольно сложной структу-

рой. Организация создает, улучшает и обеспечива-

ет постоянное качество продукции или услуг, орга-

низовывая и управляя своей сетью процессов и их 

взаимодействием. Это и является коренной кон-
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цептуальной основой стандартов 

ИСО серии 9000 [2].

Преимущество процессного 

подхода состоит в непрерывности 

управления, которое он обеспечи-

вает на стыке отдельных процес-

сов в рамках их системы, а также 

при их комбинации и взаимодей-

ствии [3]. В этой связи желаемый 

результат достигается эффектив-

нее, когда деятельностью и соот-

ветствующими ресурсами управ-

ляют как процессом. В соответ-

ствии с ГОСТ ISO 9001–2011 [4], 

деятельность, в которой использу-

ются ресурсы для преобразования 

входов в выходы, может рассма-

триваться как процесс. Основным 

нормативно-методическим доку-

ментом, регламентирующим дея-

тельность по анализу, идентифи-

кации и менеджменту процессов 

организации, являются рекомен-

дации ВНИИС Р 50-601-46-2004 

«Методика менеджмента процес-

сов в системе качества». Детально 

и системно вопросы реализации 

процессного подхода при созда-

нии СМК представлены в рабо-

те [5].

На основе указанных ре-

комендаций и требований на-

ционального стандарта ГОСТ 

ISO 9001–2011 разработан ре-

естр основных и вспомогатель-

ных процессов для сервисной ор-

ганизации АПК (таблица). Все 

процессы предприятия ТС разде-

лены на 4 группы в соответствии 

с блоками требований стандарта 

ГОСТ ISO 9001–2011.

Важнейшим элементом СМК 

предприятия ТС АПК является 

взаимосвязь и взаимодействие 

процессов в рамках системы. Схе-

ма взаимодействия общего про-

цесса деятельности предприятия 

ТС АПК с процессами внешних 

сторон представлена на рис. 1.

Используемый многими ав-

торами подход к подразделению 

процессов на основные, вспомо-

гательные и процессы управления 

не в полной мере соответствует 

подходам и структуре требований 

ГОСТ Р ISO 9001–2011. Поэтому 

для анализа взаимосвязи и взаи-

Типовой реестр основных и вспомогательных процессов СМК 
для дилерского центра

№ Наименование СТО Пункт ИСО 9001:2008

Процессы ответственности руководства и управления

1 Организация разработки, функционирования 
и совершенствования СМК 5.4.2, 5.5.1, 5.5.2

2 Организация менеджмента процессов 4.1, 5.5.1, 5.5.2

3 Управление документами и записями 4.2.1, 4.2.2, 4.2.3, 4.2.4

4 Исследование рынка и анализ контракта 
(маркетинг) 7.2.1, 7.2.2

5 Внутренний обмен информацией 5.5.3

6 Анализ удовлетворенности потребителей 
и других заинтересованных сторон 5.2, 7.2.3, 8.2.1

7 Анализ СМК со стороны руководства 5.6

Процессы менеджмента ресурсов

8 Управление персоналом 6.2.1, 6.2.2

9 Управление инфраструктурой 4.1, 6.1, 6.3

10 Управление производственной средой 4.1, 6.1, 6.4

11 Управление финансовыми ресурсами 4.1, 6.1

Процессы жизненного цикла продукции

12 Планирование процессов жизненного цикла 
продукции 4.1, 7.1

13 Планирование производства 7.1, 7.3.1

14 Процесс технологической подготовки 
производства 7.5.1, 7.5.2

15 Управление закупками и хранение материалов 7.4, 7.5.5

16 Проектирование и разработка услуг 7.3

17 Обслуживание и ремонт производственного 
оборудования 6.3

18 Предоставление услуг по ТО и Р 7.5

19 Гарантийное обслуживание техники 7.2.1, 7.5.1

20 Управление оборудованием для мониторинга 
и измерений 7.6

Процессы измерения, анализа и улучшения

21 Мониторинг и измерение продукции 8.1, 8.2.4

22 Мониторинг и измерение процессов 8.1, 8.2.3

23 Внутренний аудит СМК 8.2.2

24 Управление несоответствующей продукцией 
(несоответствиями) 8.3

25 Корректирующие и предупреждающие дей-
ствия 8.5.2, 8.5.3

Продукция Продукция,

поставщиков услуги

Процессы внешних 
руководящих 

и контролирующих 
организаций

Процессы 
поставщиков

Требования к продукции поставщиков

Процесс 
деятельности 
предприятия 

ТС АПК

Требования потребителей к продукции 
Информация об удовлетворенности потребителей

Процессы 
потребителей

Рис. 1. Схема взаимодействия общего процесса 
деятельности предприятия ТС АПК
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модействия процессов деятельно-

сти предприятия ТС АПК исполь-

зуем классификацию процессов, 

представленную в таблице. Такая 

систематизация процессов гармо-

низирована с блоками требований 

СМК, основанной на процессном 

подходе и полностью соответству-

ет структуре требований стандарта 

ИСО 9001:2008. Взаимодействие 

процессов предприятия ТС АПК 

в соответствии с указанным под-

ходом в общем виде представле-

но на рис. 2.

Отразить на одной схеме 

взаимодействие всех процессов 

предприятия ТС АПК затрудни-

тельно из-за ее перегруженно-

сти. На рис. 3–6 представлены 

разработанные схемы взаимо-

связи и взаимодействия типовых 

процессов предприятия ТС АПК 

по группам процессов, представ-

ленным на рис. 2.

Процессный подход является 

основой эффективной и резуль-

тативной СМК предприятия ТС 

АПК, так как качество конечной 

продукции (оказываемых услуг) 

определяется качеством процес-

сов. Менеджмент качества в рам-

ках системы менеджмента сводит-

ся к руководству сетью процессов 

организации, формирующих ка-

чество конечной продукции (ока-

зываемых услуг), которое в свою 

очередь определяет конкурен-

тоспособность предприятия ТС 

АПК в условиях рыночной эко-

номики.

Таким образом, разработан 

типовой реестр процессов для 

предприятия технического сер-

виса АПК, который может быть 

рекомендован при внедрении 

СМК на предприятиях ТС АПК 

и в дилерских центрах заводов-

изготовителей сельскохозяй-

ственной техники. Разработана 

также схема взаимосвязи и взаи-

модействия процессов пред-

приятия ТС АПК, полностью 

гармонизированная со структу-

рой требований стандарта ГОСТ 

ISO 9001–2011. Указанные разра-

ботки могут быть приняты за ос-

нову для подготовки более де-
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Рис. 2. Группы процессов предприятия ТС АПК и их взаимодействие
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Рис. 3. Процессы блока «Процессы жизненного цикла»
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Рис. 4. Процессы блока «Измерение, анализ, улучшение»
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тальных рекомендации и мето-

дических указаний по созданию 

СМК на основе МС ИСО серии 

9000 на предприятиях техниче-

ского сервиса АПК.
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Рис. 5. Процессы блока «Менеджмент ресурсов»
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