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Аннотация. Научная статья посвящена поиску универсального и простого 
способа оценки результативности системы менеджмента качества. В ста-
тье излагается суть понятия результативность, рассматриваются общедо-
ступные данные, на основе которых производятся расчеты. Предлагается 
метод оценки результативности в  несколько этапов. Вводится понятие 
«потерянная результативность» и  «коэффициент результативности». 
Предлагаются критерии результативности.

Четко выделенные этапы оценки результативности процессов системы 
менеджмента качества, а в последствии, и результативности всей систе-
мы менеджмента качества предприятия являются альтернативой уже 
существующим методам и  на  каждом этапе отсеивают информацию, 
которая могла  бы помешать нахождению несоответствий. Также метод 
создан для аналитики чрезвычайных ситуаций, связанных с  процессами 
предприятий, и максимальному нивелированию их негативных эффектов.

Ключевые слова: Система менеджмента качества, управление качеством, 
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Встандарте ISO 9001:2000 термин «результатив-
ность» определяется как степень достижения 
запланированных результатов. Она относится 

к  достижению целей организации и  отражает степень 
реализации стратегии организации. [3]

В настоящее время невозможно выделить один об-
щий нормативный документ или группу нормативных 
документов, определяющих числовые показатели ре-
зультативности для всех предприятий. Методы и  ин-
струменты оценки результативности СМК актуальны 
в настоящее время, но имеют существенные недостат-
ки, о которых мы упоминаем ниже.

Нами предлагается метод оценки результативности 
СМК. Он призван выделить конкретные критерии каче-
ства процессов и на основе соответствия или не соот-
ветствия этим критериям после необходимых расчетов 
можно будет сделать вывод о  состоянии системы ме-
неджмента качества предприятия.

Метод оценки результативности СМК должен вклю-
чать в себя в 100% случаев сбор и анализ данных. По-
добный первый этап обеспечивает материал, с  кото-
рым в дальнейшем работает менеджер по качеству.

Далее, на  втором этапе, необходимо разработать 
критерии оценки результативности СМК по нашему ме-
тоду, такие как допустимые и недопустимые показатели 
результативности процессов, группы показателей, ко-
торые необходимы для оценки результативности, кри-
терии потерянной результативности одного процесса 
и критерии коэффициента результативности СМК.

Допустимые и  недопустимые показатели результа-
тивности процессов:

 ♦ Больше или равно 100% — результативен
 ♦ Больше или равно 80% — результативен с незна-

чительными недочётами
 ♦ Больше или равно 70%  — результативен, с  зна-

чительными недочетами
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влияние фактора пандемии и  исправляя независимые 
от пандемии недочеты.

Стоит рассматривать также модернизацию отдельно 
взятых частей СМК с помощью информационных техно-
логий в качестве доказательства простоты и эффектив-
ности их внедрения в СМК, например, автоматический 
расчет вышеприведённых показателей. Внедрение по-
добного расчета результативности сможет повысить 
уровень и скорость анализа СМК. [6]

На четвертом этапе мы вводим понятие «потерянная 
результативность» и рассчитываем ее уровень на при-
мере чрезвычайного происшествия, которое возможно 
на любом предприятии.

Рассмотрим чрезвычайную ситуацию, при кото-
рой утеряно буровое оборудование на сумму 10 мил-
лионов рублей. Данную статью расходов необходимо 
не только включить в финансовый отчет, но и в рас-
чет результативности процесса, в котором это обору-
дование участвует. Можно докупить оборудование, 
но  уже утрачен другой значимый ресурс  — время. 
Потерянная результативность направлена на то, что-
бы учесть все негативные последствия чрезвычай-
ных ситуаций.

Таким образом, запланированная покупка оборудо-
вания описана в таблице 2, а фактическая в связи с ЧП 
в таблице 3:

Далее мы вычисляем результативность процессов 
«покупка оборудования» и  «покупка оборудования 
в связи с ЧП» и вычитаем результативность процесса 2 
«покупка оборудования в  связи с  ЧП» из  результатив-
ности процесса 1 «покупка оборудования».

Результативность процессов ЧП будет больше, так 
как при подобных происшествиях издержки повыша-
ются, а,  следовательно, возникает избыточная резуль-
тативность.

Получаем показатель 220% результативности 
у  процесса 2 и  110% результативности у  процесса 1. 
Вычитаем результативность спланированной закупки 
из результативности ЧП — 110% — потерянная резуль-
тативность покупки оборудования в  связи с  ЧП. В  со-
ответствии с разработанными нами критериями у про-
цесса критическая потерянная результативность.

Далее, общую результативность каждого выбран-
ного процесса (без учета процессов ЧП) складываем 
и делим на их количество, например если 5 процессов 
составили 480% результативности, таким образом, раз-
делив на их количество, получим 96% общей результа-
тивности уже системы менеджмента качества.

Затем мы складываем потерянную результативность 
каждого процесса с ЧП и делим на их количество. Пред-
положим, потерянная результативность в таком случае 
составит 140%. Этот показатель мы делим на  количе-
ство всех процессов, получаем ~46% — общая потерян-
ная результативность. Далее нами вводится понятие 
коэффициента результативности СМК, который имеет 
целью уточнить уже полученные данные о результатив-
ности. Находим коэффициент результативности СМК 
по формуле (3):

Общая Результативность СМК/Потерянная результа-
тивность = коэффициент результативности СМК (3)

Получаем коэффициент равный 3 и  сравниваем 
с ранее разработанными критериями.

Таким образом, коэффициент результативности 
СМК на выбранных для примера данных имеет средние 
значения. Это означает, что требуются корректиров-
ки в первую очередь в наиболее уязвимых процессах. 
Однако непредвиденные ситуации могут указывать 
и на проблемы в других процессах.

Данный метод позволяет мотивировать руковод-
ство компании предотвращать чрезвычайные ситу-

Таблица 2. Процесс 1 «Покупка оборудования»
№ Наименование показателя Планируется По факту Результативность

П1 Покупка нового оборудования 10 ед 12 ед 120%

П2 Другое оборудование 2 ед 2 ед 100%

Таблица 3. Процесс 2 «Покупка оборудования в связи с ЧП»
№ Наименование показателя Планируется По факту Результативность

П1 Покупка нового оборудования 10 ед 15 ед 150%

П2 Другое оборудование 2 ед 5 ед 250%

ИНФОРМАТИКА,  ВыЧИСЛИТЕЛьНАЯ  ТЕХНИКА  И  УПРАВЛЕНИЕ

114 Серия: Естественные и технические науки №4 апрель 2023 г.



ации, в  случае, когда это возможно, и  четко видеть 
в  числовом эквиваленте результативность, которую 
они теряют из-за ошибок, которые далее будут влиять 
на предприятие неочевидно. Чрезвычайных ситуациях 
руководство компаний может пытаться найти самую 
очевидную причину происшествия, тогда как систем-
ные ошибки продолжат повторяться, а найти их причи-
ну удастся не  сразу. Метод обозначает теоретические 

направления, которые необходимо изучать для полно-
ценного функционирования СМК. Также метод позво-
ляет учесть все негативные последствия чрезвычайных 
происшествий в расчетах и составить наиболее точный 
план корректирующих действий. Вычисляя коэффици-
ент результативности СМК мы приходим к  наиболее 
точному определению уровня скрытых проблем, беря 
во внимание каждую «незначительную» деталь.
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