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Аннотация 

Целью исследования является совершенствование методического инструментария к 

оценке результативности системы менеджмента качества с учетом изменений требований 

последней версии стандарта ГОСТ Р ИСО 9001-2015 «Системы менеджмента качества. 

Требования». Исследование проведено с использованием системного подхода, 

общетеоретических методов исследования, структурно-логического моделирования, 

графических методов представления информации. В результате исследования выявлены 

достоинства и недостатки модели самооценки организации Т. Конти, проведен анализ 

применимости этой модели для целей оценки результативности системы менеджмента 

качества организации в рамках подготовки к их сертификации по пересмотренному 

стандарту ГОСТ Р ИСО 9001-2015, идентифицированы пункты стандарта ГОСТ Р ИСО 

9001-2015, которые устанавливают требование оценки результативности, построена 

структурно-логическая модель оценки результативности системы менеджмента качества 

организации, основанная на модели Т. Конти и новых требованиях стандарта ГОСТ Р ИСО 

9001-2015. Структурно-логическая модель оценки результативности представляется 

перспективным средством графического представления комплекса требований ГОСТ Р 

ИСО 9001-2015, касающихся оценки результативности системы качества, и является 

основой для подбора инструментов для оценки ее результативности, что должно 

способствовать упрощению принятия управленческих решений. 
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Введение 

Согласно стандарту ГОСТ Р ИСО 9000-2015 «Системы менеджмента качества. Основные 

положения и словарь» результативность – это «степень реализации запланированной 

деятельности и достижения запланированных результатов». Согласно ГОСТ Р ИСО 9001-2015 

«Системы менеджмента качества. Требования», «организация должна оценивать результаты 

деятельности и результативность системы менеджмента качества».  

Пересмотр стандарта ГОСТ Р ИСО 9001 в 2015 году применительно к оценке 

результативности системы менеджмента качества организации привел к двум принципиальным 

изменениям:  

1) были добавлены новые требования к оценке результативности, 

2) появились требования, касающиеся необходимости согласования системы качества со 

стратегическим направлением организации. 

Основная часть 

Перечень пунктов стандарта ГОСТ Р ИСО 9001 «Системы менеджмента качества. 

Требования» действующей версии, которые устанавливают требования к объектам оценки 

результативности СМК, в противоположность, например, таким требованиям, как демонстрация 

лидерства посредством «принятия ответственности руководства за результативность системы 

менеджмента качества» приведен в таблице 1.  

Таблица 1 – Пункты стандарта ГОСТ Р ИСО 9001-2015 «Системы  

менеджмента качества. Требования», которые устанавливают  

требования к объектам оценки результативности СМК 

Номер 
Пункт 

стандарта 
Название Формулировка 

1 4.4 
Система менеджмента и ее 

процессы 

Обеспечение результативного 

функционирования процессов и управления ими 

2 6.1 
Действия в отношении 

рисков и возможностей 

Оценивать результативность действий по 

рассмотрению рисков и возможностей 

3 7.2 Компетентность 

Предпринимать действия, направленные на 

получение требуемой компетентности, и 

оценивать результативность предпринятых 

действий 

4 9.1.1 

Мониторинг, измерение, 

анализ и оценка. Общие 

положения 

Оценивать результаты деятельности и 

результативность системы менеджмента 

качества 

5 9.2 Внутренний аудит 

Получение информации, что система 

менеджмента качества результативно внедрена 

и функционирует 

6 9.3.2 
Входные данные анализа со 

стороны руководства 

Информация о результатах деятельности и 

результативности системы менеджмента 

качества: 

- удовлетворенность потребителей и 

заинтересованных сторон; 

- степень достижения целей в области качества; 

- показатели процессов и соответствие 

продукции и услуг; 
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Номер 
Пункт 

стандарта 
Название Формулировка 

- несоответствия и корректирующие действия; 

- результаты мониторинга и измерений; 

- результаты аудитов; 

- результаты деятельности внешних 

поставщиков; 

- достаточность ресурсов; 

- результативность действий по отношению к 

рискам и возможностям; 

- возможности для улучшений. 

7 10.2 
Несоответствия и 

корректирующие действия 

Анализировать результативность каждого 

предпринятого действия 

8 10.3 Постоянное улучшение 
Улучшать результативность системы 

менеджмента качества 

 

Кроме того, одним из новшеств последней версии стандарта ГОСТ Р ИСО 9001-2015 

«Системы менеджмента качества. Требования» является появление требования согласования 

политики и целей в области качества с контекстом и стратегическим направлением организации, 

всей системы менеджмента качества со стратегическим направлением организации, а также 

согласования результатов деятельности организации с политикой и стратегическим 

направлением организации.  

Существует ряд концепций, которые позволяют решить задачу согласования 

стратегического направления организации с оценкой результатов деятельности организации. В 

исследовании [Гукасян, Домбровская, 2009] авторы перечисляют концепции стратегического 

управления, которые могут использоваться при оценке систем менеджмента качества: 

1) концепция С. Штерна управления стоимостью, 

2) концепция П. Друкера управления по целям, 

3) концепция «табло управления», 

4) концепция «пирамида деятельности компании», 

5) система сбалансированных показателей Д. Нортона, Р. Каплана, 

6) концепция бюджетирования, 

7) концепция контроллинга. 

В него следовало бы включить некоторые моменты, составляющие концепцию самооценки 

организации Т. Конти, в которой прослеживается наиболее сильная взаимосвязь между 

стратегическим направлением и оценкой результативности деятельности организации.  

Наиболее известной, в которой описан подход к самооценке организации Т. Конти 

(консультантом по качеству, членом Международной академии качества и президентом 

Европейской организации по качеству), является [Конти, 2002], в ней в качестве отправной 

рассматривается расхождение между целями и результатами. Такое расхождение инициирует 

диагностическую оценку процессов и системных факторов – причинную – в противоположность 

более простой оценке соответствия. При этом цели организации достигаются за счет процессов, 

которые, в свою очередь, зависят от «системных факторов», таких, как лидерство, стратегии и 

планы, организационные архитектуры и «другие ресурсы» [Конти, 2002, 72].  

Согласно ГОСТ Р ИСО 9000-2015 «Системы менеджмента качества. Основные положения 

и словарь», система менеджмента качества – «совокупность взаимосвязанных или 

взаимодействующих элементов организации для разработки политик, целей и процессов для 
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достижения этих целей» применительно к качеству. Тито Конти описал модель системы 

компании, представляющую собой совокупность системных факторов и процессов, 

необходимых для достижения ее целей. Понятие «система менеджмента качества» в данной 

модели в соответствии с определением системы качества, данным выше, относится к первым 

пяти блокам модели на рисунке 1. 

 

 

Источник: [Конти, 2000]. 

Рисунок 1 – Модель системы компании Т. Конти 

  

Несомненными достоинствами методологии оценки организации Т. Конти можно считать 

системность, комплексность, эвристичность, направленность на конкретную организацию, учет 

взаимосвязи стратегического направления организации с результатами организации и ряд 

других. Однако, модель Т. Конти сложна для исполнения и требует использования 

значительного объема ресурсов, в частности, основным инструментом в его методологии 

является использование матриц и опросников, что связано с большими трудозатратами и 

высокими требованиями к квалификации оценивающих. Кроме того, предложенный метод 

формализован в недостаточной мере для использования в практике организаций. Наконец, 

модель Т. Конти направлена на диагностику проблем. Вместе с тем, организации в своей 

практике чаще сталкиваются с необходимостью оценки результативности системы качества с 

целью демонстрации их способности поставлять продукцию уровня качества, заданного 

потребителем, законодательными и нормативным требованиями. Поэтому, при разработке 

модели оценки результативности СМК организации, применяющие стандарты ГОСТ Р ИСО 

серии 9000 в целях построения и сертификации систем качества, должны учитывать содержание 

этих стандартов. 

Методы и результаты исследования 

Для достижения цели исследования, сопоставим модель системы компании Т. Конти с 

данными таблицы 1.  

В качестве основного метода исследования использовался метод структурно-логического 

моделирования. Результаты сопоставления модели системы компании Т. Конти с данными 

таблицы 1 представлены на рисунке 2.  
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Рисунок 2 – Структурно-логическая модель оценки результативности СМК 

Обсуждение и заключение 

Очевидным достоинством структурно-логической модели оценки результативности СМК 

является ее наглядность, системность, соответствие ГОСТ Р ИСО 9001-2015 «Системы 

менеджмента качества. Требования» и стратегическому направлению организации, 

перспективность с точки зрения подбора конкретных методик оценки результативности с 

учетом знаний и специфики организации. В дальнейшем указанную модель следует дополнить 

методиками, направленными на оценку каждого пункта стандарта с целью формирования 

конкретной методики оценки результативности и применения в практике организации.  

В 2015 году стандарт, использующийся в качестве основы для внедрения систем качества 

ГОСТ Р ИСО 9001, был пересмотрен и установил ряд новых требований к оценке 

результативности деятельности организации, кроме того, стандарт установил требованием 

согласовывать систему качества со стратегическим направлением организации. Это 

обстоятельство приводит к необходимости обновления существующего инструментария к 

оценке результативности систем качества. Существует ряд концепций стратегического 

управления, которые могут использоваться при оценке систем качества, среди них и модель 

оценки организации Т. Конти, которая имеет ряд достоинств и недостатков с точки зрения 

применения ее для оценки результативности систем качества в условиях сертификации по 
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пересмотренному стандарту ГОСТ Р ИСО 9001-2015 «Системы менеджмента качества. 

Требования». Одним из возможных инструментов обновления существующих инструментов 

оценки систем качества может быть их доработка с учетом требований ГОСТ Р ИСО 9001-2015. 

Первым шагом на этом пути может быть построение структурно-логической модели оценки 

результативности систем менеджмента качества. 
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Abstract 

The objective of the study presented in this paper was to improve of methodological tools for 

the evaluation of effectiveness of quality management system by considering amendments in the 

last version of GOST R ISO 9001-2015. Research was performed by using of system approach, 

general theoretical research methods, logic modeling and graphical methods of the information 

representation. Advantages and disadvantages of T. Conti model of self-evaluation were identified, 

applicability of this model for the purpose of evaluation of the effectiveness of quality management 

system of the organization within the bounds of preparing for the certification according to the 

revised GOST R ISO 9001-2015 standard is analyzed, points of GOST R ISO 9001-2015 standard, 

defining the requirement of effectiveness evaluation, were identified, logic model of the 

effectiveness evaluation of quality management system of organization on the basis of T. Conti 

model and new requirements of GOST R ISO 9001-2015 was designed. Logic model of the 
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effectiveness evaluation is an advanced tool for the graphical representation of a set of GOST R ISO 

9001-2015 requirements, concerning the effectiveness evaluation of quality management system. 

Also, it is the basis for the selection of tools for the effectiveness evaluation that should facilitate 

managerial decision-making process. 
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