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ВСТУП
Процеси управління якістю проекту об'єднують усі операції, що здійснюються у виконуючій організації, визначають політику, цілі і розподіл відповідальності в області якості так, щоб проект задовольняв тим потребам, для яких він був зроблений. Управління якістю здійснюється за допомогою системи управління якістю, що передбачає певні правила, процедури і процеси по плануванню якості, забезпеченню якості і контролю якості, а також операції по їх вдосконаленню.
З появою товарів і послуг споживачі оцінювали, чи задовольняють їх ці товари. Саме поняття "якість" була введена як філософська категорія. Вважається, що воно уперше було досліджене Арістотелем в III столітті до н. э. По Арістотелю якість це:
· Відмінність між предметами;
· Диференціація за ознакою "хороший - поганий".
З часів Арістотеля було запропоновано безліч визначень поняття "якість". У 1986 році Міжнародною організацією по стандартизації (ИСО) були сформульовані терміни за якістю для усіх галузей бізнесу і промисловості. У 1994 році термінологія була уточнена. Наступне визначення якості було прийняте за стандартне: якість  - сукупність характеристик об'єкту, що відносяться до його здатності задовольняти встановлені і передбачувані потреби.
У повсякденній мові поняття якість можна виразити наступним девізом: Якість ‑ це коли повертається замовник, а не продукт.
Проблема якості є проблемою економічною, оскільки визначає конкурентоспроможність, а значить і життєздатність продукту, що отримується в результаті реалізації інвестиційного проекту. Економічні критерії оцінки якості засновані на оцінці сукупності споживчих властивостей продукту. Тому якість проектного продукту вимірюється системою показників, кількісною характеристикою його властивостей, що являється. 
Робота по підвищенню якості проектного продукту починається задовго до початку будівельної стадії реалізації інвестиційного проекту. Важливу роль в забезпеченні якості будівельної продукції виконує її сертифікація.
Управління якістю здійснюється упродовж усього життєвого циклу інвестиційного проекту і охоплює усі його сторони і елементи, в т.ч.: 
· проектні, організаційні і управлінські рішення; 
· використовувані матеріали, устаткування, сировина та ін.; 
· якість отриманих результатів проекту. 
Створення і підтримка якості процесів і продуктів в ході виконання проекту вимагає систематичного підходу. Такий підхід повинен гарантувати, що: 
· заявлені потреби замовника проекту зрозумілі і задоволені; 
· оцінені потреби інших учасників проекту; 
· в ході здійснення управління проектом врахована політика батьківської організації в області якості. 
1 СУЧАСНА КОНЦЕПЦІЯ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ
Одній з ключових функцій управління проектом, разом з такими, як управління вартістю і часом, є управління якістю проекту.
1.1 Поняття про якість
Якість — це цілісна сукупність характеристик об'єкту, що відносяться до його здатності задовольняти встановлені або передбачувані потребно-сти. Зазвичай потреби формулюються за допомогою характеристик на основі встановлених критеріїв. Потреби можуть включати, наприклад, експлуатаційні характеристики, функціональну придатність, надійність (готовність, безотказність, ремонтопридатність), безпеку, дію на довкілля, економічні, естетичні і культурно-історичні вимоги.
Поняття «якість» слід відрізняти від поняття «Градація (сорт, клас)». Під останнім розуміється категорія або розряд, присвоєний об'єктам, маємо те ж функціональне застосування, але інші вимоги до якості. Низька якість — це завжди проблема, низький сорт — не обов'язково.
Прийнято розрізняти чотири ключові аспекти якості :
1) Якість, обумовлена відповідністю ринковим потребам і очікуванням. Цей аспект якості досягається завдяки ефективному визначенню і актуалізації потреб і очікувань споживача в цілях їх задоволення вимог споживача і точному аналізу можливостей ринку.
2) Якість розробки і планування проекту. Другим аспектом є якість, що досягається завдяки ретельній розробці самого проекту і його про-дукции.
3) Якість виконання робіт за проектом відповідно до планової документації. Третім аспектом є якість, що забезпечується завдяки підтримці відповідності реалізації проекту його плану і забезпеченню розроблених характеристик продукції проекту і самого проекту і зроблених цінностей для споживачів і інших зацікавлених осіб.
4) Якість матеріально-технічного забезпечення проекту. Четвертим аспектом є якість, що досягається завдяки матеріально-технічному забезпеченню проекту упродовж усього його життєвого циклу.
1.2 Сучасна концепція менеджменту якості
Сучасна концепція менеджменту якості має у своїй основі наступні засадничі принципи:
· якість - невід'ємний елемент проекту в цілому (а не деяка самостійна функція управління);
· якість — це те, що говорить споживач, а не виготівник;
· відповідальність за якість має бути адресною;
· для реального підвищення якості потрібні нові технології;
· підвищити якість можна тільки зусиллями усіх працівників підприємства;
· контролювати процес завжди ефективніше, ніж результат (продукцію);
· політика в області якості має бути частиною загальної політики предпри-ятия.
Ці принципи лежать в основі найбільш популярного і методологічно напрямів в управлінні якістю — Загального управління якістю Total Quality Management (далі — TQM).
1.3 Загальне управління якістю
Основні положення концепції TQM можна виразити наступними тезами:
1) Роль керівництва. У заходах по управлінню якістю на основі принципів TQM величезна роль відводиться керівництву. Образно кажучи, керівники мають ключі до вдосконалення проекту і його продукції. І якщо сморід тримають їх в кишені, не відкриваючи дверей, організація не зможе увійти до цих дверей. Хоча відкриті двері — це ще не гарантія того, що проект або організація, що його, що реалізовує, обов'язково поліпшать свою діяльність. Керівництво повинне очолити діяльність по управлінню якістю, і нe тільки формально, для адміністративної «ваги». Воно має бути щиро прихильне системи, вірити в її цінності. Керівництво Повинне інтегрувати систему управління якістю в загальну модель управління проектом. Своя дія слідує здійснювати не стільки у вигляді організаційно — розпорядливої документації, у вигляді конкретних слів і вчинків, однозначно і виразно передавальних позицію керівництва. Стиль керівництва має бути змінний з авторитарного, адміністративного на кооперативний, ліберальний.
2) Основна увага — клієнтам. Увага до клієнтів повинна прояв-ляться не в помпезних гаслах, а в практичній, повсякденній діяльності. Передусім, слід визначити круг клієнтів : співробітники і в першу чергу керівники повинні чітко знати, хто є споживачем продукції проекту. Потім слід визначити потреби своїх клієнтів і розробити систему показників, що визначають міру задоволеності клієнтів продукцією проекта. Після цього отриману систему показників слід покласти в основу системи мотивації співробітників і системи управління фірмою в цілому в якості основного індикатора успішності проекту. Велику роль в підвищенні ефективності взаємодії з клієнтами грає інформаційна система проекту, яка має бути безумовно сумісною з інформаційними системами основних клієнтів.
3) Стратегічне планування. Велика увага в TQM приділяється про-цесам планування взагалі і стратегічного планування, зокрема. При цьому планується досягнення не лише традиційних виробничих цілей, але і таких,  що до останнього годині розглядаються, як невідчутні і незмірні цілі, як рівень задоволеності споживачів, позитивний діловий образ компанії, престиж торгових марок і інше.
4) Залучення усіх співробітників. У TQM передбачається делегувати більше відповідальності на нижні рівні управління. При цьому не слід забувати, що співробітники мають бути спеціально підготовлені для прийняли цій — нової для них, відповідальності. При збільшенні відповідальності рядових співробітників зростає роль зворотного зв'язку, який стає основною складовою інформаційної системи підприємства. Природно, такий підхід не знімає необхідності традиційного управління, але залишає для вищих рівнів управління більше годині для вирішення стратегічних завдань. Окрім цього, важливу роль грають соціальні і психологічні чинники. Самоконтроль (належним чином підготовлений) і контроль з боку колег працює ефективніше, ніж формальний контроль згори.
5) Підготовка персоналу. При розширенні повноважень і збагаченні функ-циональных обов'язків виникає необхідність постійної підготовки персо-нала, причому не лише, вузько професійною. Іншою новою характеристикою підготовки в TQM є обов'язкова оцінка ефективності навчання.
6) Нагороди і визнання. Для того, щоб нова система працювала, необхідним, щоб вона була підкріплена відповідною системою мотивації. При цьому формальні нагороди і визнання повинні гармоніювати з неформальними. Таким образом, система менеджменту якості інтегрується в корпоративну систему управління, формуючи певну організаційну культуру.
7) Розробка продукції і послуг повинна адекватно реагувати на постійно потреби, що змінюються і ускладнюються, і очікування споживачів. Найважливішими є такі показники як поліпшення якості розробки, тобто відповідність розробок вимогам клієнта, а також тривалість циклу розробка-впровадження.
8) Управління процесом. Засадничим принципом TQM є концентрація зусиль на конкретних процесах, особливо — на процесах, безпосередньо що впливають на якість кінцевої продукції проекту.
9) Якість постачальників. Вимоги до якості продукції постачальників аналогічні вимогам до своєї власної. Відповідно потрібне організувати дієвий контроль за роботою і своєчасно відмовлятися від послуг ненадійних (якщо це можливо).
10) Інформаційна система. Для нормального функціонування системи TQM необхідно розробити і впровадити інформаційну систему, що дозволяє ефективно збирати, зберігати і використати дані, інформацію і знання. Для цього слід чітко визначити, які дані збирати і як їх обробляти і поширювати.
11) Кращий досвід. Одним з дієвих інструментів підвищення якості і поліпшення системи управління є визначення і використання кращого досвіду інших компаній (так званий benchmarking). Зазвичай ця діяльність складається з визначення процесів, які передбачається покращувати, моделювання власних процесів, вивчення кращого досвіду інших компаній, аналізу виводів і використання отриманих результатів.
12) Оцінка ефективності роботи системи управління якістю. Для такої оцінки необхідно розробити систему критеріїв і порядок проведення таких оцінок. Отримані і проаналізовані результати мають бути використані для подальшого вдосконалення управління проектом.
Викладені вище принципи TQM лягли в основу різноманітних концепції менеджменту якості, таких як ИСО 9000, багатьох національних державних моделей управління якістю, а також стали базою для вироблення системи менеджменту якості проекту.
2 МЕНЕДЖМЕНТ ЯКОСТІ ПРОЕКТУ
Менеджмент якості у рамках управління проектом — це система методів, засобів і видів діяльності, спрямованих на виконання вимог і сподівань клієнтів проекту до якості самого проекту і його продукції.
Таким чином, можна виділити менеджмент якості самого проекту і менеджмент якості продукції проекту.
Взаємозв 'язок між якістю проекту і якістю продукції може бути проілюстрована наступними загальними прикладами:
1) Прагнення забезпечити виконання робіт за проектом в договірні терміни за допомогою перезавантаження персоналу може привести до збільшення кількості помилок в технологічних процесах і, крім того, приведе до погіршення морального клімату колективу команди проекту.
2) Прагнення забезпечити виконання робіт за проектом в договірні терміни посредст-вом прискорення проведення контрольних заходів і випробувань обов'язково викличе уве-личение кількості не виявлених невідповідностей.
Управління якістю включає усі функції загального керівництва по розробці політики в області якості, встановлення цілей, повноважень і відповідальності, а також процеси планування, контролю і забезпечення якості, за допомогою  яких у рамках системи якості відбувається реалізація даних функцій. 
2.1 Планування якості.
Планування якості - виявлення вимог до якості проекту і продукції проекту, а також визначення шляхів їх задоволення.
Для качану процесу планування необхідно мати інформацію про політику проекту в області якості, змісті (предметній області) проекту, опис продукції (бажано у вигляді конкретних специфікацій, отриманих від споживача), стандарти і вимоги до якості продукції, послуг, інформації і реалізації технологічних процесів, документацію за системою якості.
В процесі планування якості може застосовуватися наступний инструмен-тарий: 
· аналіз витрат і вигод;
· встановлення бажаного рівня показників якості проекту виходячи з порівняння з відповідними показниками інших проектів;
· діаграми «причин-наслідків». 
· •блок-схеми, що показують, як різні елементи системи або процесу взаємодіють один з одним;
· експерименти. 
Рисунок 1 зображує загальний вид діаграми причин-наслідків;
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Рис. 1 Діаграма причинно-наслідкових зв'язків
В результаті планування якості з'являється план якості (план організаційно-технічний заходів по забезпеченню системи якості проекту), який повинен описувати конкретні заходи по реалізації політики в об-ласти якості з вказівкою термінів виконання, відповідальних за виконання, критеріїв оцінки, бюджету.
У план якості повинні входити описи процедур проведення контрольних і випробувальних заходів або вказівки на вже існуючі, перелік контрольних показників по усіх роботах і видах продукції.
У план якості можуть також входити технологічні карти окремих складних процесів і перевірочні листи, приписуючі виконання конкретних кроків процедур або процесів.
2.2 Забезпечення якості
Забезпечення якості припускає регулярну перевірку ходу реалізації проекту в цілях встановлення відповідності визначеним раніше вимогам до якості.
Забезпечення якості відбувається виходячи з раніше затвердженого плану якості, технологічних карт, перевірочних листів і іншої документації по якості, а також даних про якість, отриманих в результаті контролю і випробуванні.
Забезпечення якості здійснюється шляхом планових і позапланових перевірок, інспекцій і інших контрольних і випробувальних заходів з подальшими оцінкою якості і ідентифікацією статусу контролю і випробувань. Статус контролю і випробувань є основою рішення про поліпшення якості проекту або його продукції.
2.3 Контроль якості
Контроль якості — відстежування конкретних результатів діяльності за проектом в цілях визначення їх відповідності стандартам і вимогам якості і визначення шляхів усунення причин реальних і потенційних невідповідностей.
Для контролю якості потрібна інформація про хід реалізації проекту, план якості, документація за якістю.
Контроль якості здійснюється із застосуванням наступних методів і инст-рументов :
· перевірки;
· контрольні карти, якими є графічне зображення ре-зультатов процесу. На мал. 2.3 представлений загальний вигляд контрольної карти;
· діаграми Парето, які є гістограмами появи раз-особисті причин невідповідностей, впорядковані по частоті. На рис.2 зображено  умовна діаграма Парето;
· статистичні вибірки, аналіз динамічних рядів, кореляційно-регресійний аналіз і інші статистичні методи;
· діаграми.
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Рис. 2 Контрольна карта
Контроль якості може завершитися наступними рішеннями:
· поліпшення якості;
· прийняття продукції;
· ідентифікація браку і реалізація дій з управління невідповідною продукцією;
· переробка продукції з метою подальшого представлення для контролю і випробувань;
· виправлення процесів.
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Рис. 4 Діаграма Парето
Організація контролю якості в управлінні проектом представлена на мал. 2.5. В ході проекту можуть використовуватися різні види і методи контролю якості, що відрізняються : 
·  інструментальною оснащеністю (візуальний, метеорологічний, геодезичний, лабораторний контроль); 
·  місцем в технологічному процесі (вхідний, операційний, приймальний); 
· об'ємом вибірки (суцільний, вибірковий); 
· виконавцями (самоконтроль, контроль силами лінійного персоналу, діяльність інспекції, відділу технологічного контролю ). 
3 СТАНДАРТИЗОВАНІ СИСТЕМИ МЕНЕДЖМЕНТУ ЯКОСТІ
Управління якістю проекту вимагає системного підходу, реалізація якого в сучасній практиці здійснюється у вигляді створення стандартизованних систем менеджменту якості, що є сукупністю документованих методик і засобів планування, забезпечення і контролю якості, виконуваних спеціально призначеними структурними одиницями організації (підприємства або проекту).
У рамках управління окремо взятим проектом, як правило, спеціальної сис-темы менеджменту якості не розробляється, але при цьому основні учасники повинні мати такі системи, а також мати документовану угоду, в якій прописуються спільні рішення по взаємодії їх систем ме-неджмента якості. В деяких випадках доцільно притягати специализиро-ванные фірми для створення і впровадження таких систем менеджменту якості.
3.1 Документація за системою менеджменту якості
Система документації за якістю підприємства/компанії включає наступні документи (мал. 3.1) :
Мал. 3.1 Ієрархія документації системи якості
· керівництво за якістю (описує систему якості в цілому);
· методологічні інструкції по елементах системи якості;
· робочі інструкції (описують окремі комплексні технологічні про-цеси);
· контрольні інструкції (описують окремі процедури проведення кон-трольных і випробувальних заходів);
· нормативну документацію і технічну літературу.
Нижче приведена коротка характеристика кожного з перерахованих видів до-кументации за якістю.
Керівництво за якістю охоплює усі вживані елементи стандарту на систему якості, необхідні для підприємства. Зразковий зміст руково-дства за якістю приведений нижче:
· загальні стани;
· заява керівництва підприємства/компанії;
· характеристика підприємства/компанії;
· елементи системи якості (з 1-го по 20-ій — див. нижче);
· додатки.
Найважливішим елементом Керівництва є регламентація відповідальності за системою якості (мал. 3.2).
Методологічні інструкції по елементах якості. Стандарти ISO 9001 і EN 29001 покликані забезпечити якість при проектуванні, розробці, виробництву, монтажі, обслуговуванні, і складаються з наступних елементів:
1) Відповідальність керівників;
2) Система якості;
3) Аналіз контрактів;
4) Управління проектуванням;
5) Управління документацією і даними;
6) Закупівлі (матеріально-технічне забезпечення проектів);
7) Управління продукцією, що поставляється споживачем;
8) Ідентифікація виробу;
9) Управління процесом створення продукції;
10) Контроль і випробування;
11) Управління устаткуванням для контролю, вимірів і випробувань;
12) Статус контролю і випробувань;
13) Управління невідповідною продукцією;
14) Дії, що коригують і застережливі;
15) Навантажувально-розвантажувальні роботи, зберігання, упаковка, консервація і поставка;
16) Управління реєстрацією даних про якість;
17) Внутрішні перевірки якості;
18) Підготовка кадрів;
19) Обслуговування;
20) Статистичні методи.
Стандарти ISO 9002 і EN29002 покликані забезпечити якість при виробництві і монтажі.
Стандарти ISO 9003 і EN29003 покликані забезпечити якість при контролі кінцевої продукції і її випробуванні.
Вказані стандарти припускають розробку, впровадження і актуалізацію у рамках системи менеджменту якості т.з. методологічних інструкцій по кожному з 20 вищеперелічених елементів системи якості. Склад інструкцій регламентований вищезгаданими стандартами.
Робочі інструкції, до числа яких входять: 
· технологічні карти;
· спеціальні розділи проектів виробництва робіт;
· схеми операційного контролю.
Управління цим видом документації не регламентується стандартами ISO - 9000. 
Контрольні інструкції, до числа яких входить:
· вхідний контроль проектної документації, матеріалів, деталей, устаткування
· контроль якості виробничих процесів
· проведення авторського нагляду.
3.2 Нормативна документація і технічна література.
Цей великий розділ документації за якістю може бути представлений декількома подразделами, у тому числі галузеві і загальнотехнічні норми і стандарти.
Так, у будівництві розрізняють наступні відіа нормативних документів : організаційно - методичні; загальні технічні нормативні; по містобудуванню, будівлям, спорудам; на інженерне устаткування будівель, споруд і зовнішні мережі; на будівельні конструкції і вироби; мобільні будівлі і споруди, інвентар і оснащення; по економіці; довідники, підручники, методики для опису визнаних нормативних положень.
Концептуальним моментом вітчизняних норм нового покоління є из-менение їх структури і статусу :
· норми пропонують кінцеві вимоги до якості продукції, а не методи їх здійснення;
· обов'язковими для виконання є норми, регламентуючі безопас-ность, охорону довкілля, а також надійність і довговічність про-дукции підприємства;
· у технічних розділах контрактів мають бути приведені нормативи, дотримання яких є обов'язковою умовою приймання продукції проектів.
· адміністративно-територіальні нормативні документи (територіальні будівельні норми);
· виробничо-галузеві нормативні документи (строительно-технологи-ческие норми і нормативні документи по стандартизації, стандарти пред-приятий, об'єднань і науково-технічних суспільств і технічні умови).
Відмінною рисою нормативних документів, що знову розробляються, в об-ласти будівництва є перехід до нових методичних принципів, які знаходять усе більше поширення в практиці будівельного нормування і стандартизації технічно розвинених зарубіжних країн. На відміну від традиційно що склалося так званого «описового» або «приписуючого» підходи, коли в нормативних документах наводитися детальний опис конструкції, методів розрахунку, вживаних матеріалів і т. д., новостворювані будівельних норми і стандарти повинні містити, в деру чергу, експлуатаційні характеристики будівельних споруд і виробів, засновані на вимогах споживача, тобто цілі, які мають бути досягнуті, але не методи їх досягнення.
Передбачається, що нормативні документи поступово змінюватимуться. Так, в них не пропонуватиметься, як проектувати і будувати, а лише встановлюватимуться вимоги, які мають бути задоволені. Обов'язковими мають бути тільки вимоги по забезпеченню безпеки життя і здоров'я громадян, охорони природного довкілля, надійності і довговічності будівель, що зводяться, і споруд, сумісності і взаємозамінюваності продукції і вживаних у будівництві технічних рішень.
Об'ємно-планувальні, конструктивні, технологічні і інші технічні рішення, які раніше регламентувалися нормами, носитимуть тільки рекомендаційний характер. Ці рішення повинні прийматися з урахуванням конкретних умов відповідних виробництв, природно-кліматичних, соціальних і економічних особливостей і національних традицій країн.
Система будується на методичних і організаційних принципах, що відповідають прийнятим в роботі міжнародних (ISO, EN) і національних організацій по стандартизації в технічно розвинених країнах. Передбачаються гармонізація нормативних документів системи з міжнародними стандартами в області будівництва і будівельним законодавством зарубіжних країн, а також збереження загальної нормативної бази будівництва країн Співдружність Незалежних Держав у вигляді міждержавних нормативних документів.
Проектно-кошторисна документація. Управління проектно-кошторисна документацією включає процедури по прийманню, узгодженню і внесенню змін до проектно-кошторисна документації. Склад і об' єми робіт по прийманню, узгодженню і внесенню змін до проектної документації визначаються вимоги-мі замовника, державних стандартів або інших нормативних документів, що відносяться до тематики проекту, і закріплюються договором (контрактом) із замовником. Як основний документ приймається «Інструкція про порядок розробки, узгодження, твердження і склад проектної документації на будівництво підприємств, будівель і споруд ».
Організаційно-розпорядлива документація. До складу внутрішньої распорядительной документації входить:
· положення про структурні підрозділи, посадові інструкції;
· накази і розпорядження, підписані генеральним директором і уповноваженими ним заступниками;
· протоколи виробничих нарад, затверджені генеральним директором і уповноваженими ним заступниками.
3.3 Організаційна структура системи менеджменту якості
Для повноцінного функціонування системи менеджменту якості необходимо її відповідне організаційне забезпечення, тобто наповнення її необходимыми організаційними ресурсами:
· співробітниками, що мають необхідну компетенцію, обов'язки і ответственность;
· системою взаємодії співробітників;
· матеріально-технічними ресурсами: матеріали, устаткування, прилади; 
· фінансовими ресурсами.
Основним, системотворним ресурсом тут виступає організаційна структура. Обов’язковими  вимогами до організаційної структури управління якістю можна віднести наступні:
· наявність відповідального від вищого керівництва за системою якості;
· наявність постійного структурного підрозділу, відповідального за виконання функцій по управління якістю і постійне вдосконалення системы менеджменту якості;
· наявність співробітників, відповідальних за якість окремого проекту.
Відповідальний від вищого керівництва за системою якості повинен займати пост не нижче заступника керівника усієї організації (чи проекту). У його обов'язки входять наступні функції:
· організація роботи усієї системи;
· розподіл обов'язків і повноважень у рамках системи менеджменту якості;
· розробка програми якості проекту (підприємства);
· розробка політики в області якості;
· проведення аудитів системи менеджменту якості.
Постійний структурний орган по управлінню якістю може бути відділом з декількох чоловік або ж окремого співробітника. Такий відділ або співробітник зазвичай підкоряються безпосередньо уповноваженому від висшего керівництва за системою якості. Відділ якості виконує усю рутинну роботові, пов'язану з плануванням, забезпеченням і контролем якості.
Присутність співробітника, відповідального за якість окремого проекту, обов'язково у разі, якщо організація займається реалізацією декількох проектів або управляє проектом паралельно зі своєю основною діяльністю, що має самостійне значення. У такій структурі потрібні не лише уповноважений від вищого керівництва і відділ якості, але і людина організуючий виконання усіх функцій по управлінню якістю у рамках свого проекту. У його обов'язку також повинні входити наступні роботи :
· розробка програми якості проекту;
· коригування документації за системою якості для потреб проекту
· організація виконання контрольних заходів у рамках проекту і інше.
