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Один из принципов менеджмента качества -  
принцип непрерывного совершенствования, 
для реализации которого организация должна 
управлять многочисленными процессами раз­
личных категорий, осуществляя мониторинг 
процессов с подготовкой отчетов о результа­
тивности, анализируя функционирование си­
стем менеджмента качества (СМК), применяя 
корректирующие и предупреждающие действия 
по результатам анализа, а также проводя опти­
мизацию процессов. Входными данными для 
анализа СМК являются отчеты о результатив­
ности процессов, подготовка которых сложна 
для предприятий, так как методика оценки ре­
зультативности процессов не стандартизована.

Для оказания помощи предприятиям Рес­
публики Беларусь Национальным техническим 
комитетом по стандартизации «Управление ка­
чеством» был предложен механизм оценки ре­
зультативности СМК с применением эксперт­
ной балльной оценки [1]. Однако [1] содержит 
общие положения по оценке результативности 
СМК в целом: отсутствует четкая методология 
оценки результативности, показатели результа­
тивности, формулы для расчетов и оценочные 
шкалы. На основании квалиметрического под­
хода к формированию экспертной группы, 
к разработке оценочных шкал и их реализации, 
а также положений [1] разработана методика 
оценки результативности процессов СМК. При 
этом для количественной оценки качества ра­
боты экспертов и согласованности экспертной 
группы рекомендуется применять тестовую 
задачу, изложенную в разработанной методике.

В соответствии с [1] оценку результативно­
сти СМК предлагается проводить по опреде­
ленным выбранным оценочным показателям 
нескольких уровней. Иерархия показателей ре­
зультативности базируется на определении: 
результативность -  это степень реализации за­
планированной деятельности (степень выпол­
нения требований) и степень достижения за­
планированных результатов (в данной задаче -  
степень достижения целей в области качества).

Определение функциональной зависимо­
сти для расчета результативности процес­
сов. В соответствии с разработанной методикой 
результативность процессов СМК рассчитаем 
по формуле
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где -  фактическое значение показателя
результативности z-ro комплексного процесса, 
находится в пределах [0,1]; i]™™ -  то же запла­
нированное; Птрг -  показатель, характеризую­
щий степень выполнения запланированной дея­
тельности (степень выполнения требований) 
z-ro комплексного процесса, находится в преде­
лах [0,1]; Пцг -  то же достижения запланиро­
ванных результатов (целей в области качества) 
z-го комплексного процесса, находится в преде­

лах [ОД], Пц, = ібзн;, -  коэффициент

значимости j-vo  простого процесса (функции) 
в Z-M комплексном процессе, находится в пре­
делах [0,1]; Пц,г -  показатель, характеризующий 
степень достижения запланированных резуль­
татов (целей в области качества) j-vo  простого 
процесса (функции) в г-м комплексном процес­
се, находится в пределах [0,1]; п -  количество 
простых процессов (функций) в г-м комплекс­
ном процессе.

Показатель является комплексным,
состоящим из показателей П трг И П ц г , поэтому 
необходимо выбрать метод комплексирования. 
В случае невозможности нахождения функцио­
нальной зависимости комплексного показателя 
качества от отдельных учитываемых еди­
ничных показателей качества Птр, и Пц, оценку 
производят с применением комплексного мето­
да на основе определения средневзвешенных 
показателей качества. В квалиметрии при ре­
шении такой задачи наиболее широкое распро­
странение получили: средневзвешенные пока­
затели качества: арифметический, геометриче-
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ский и гармонический. Важной особенностью 
средневзвешенного геометрического показате­
ля качества является то, что он обладает спо­
собностью обращать в нуль комплексный пока­
затель качества в случаях, когда какой-
либо из единичных показателей качества Птр; 
или Пцг равен нулю. Эта функция обращения 
комплексного показателя качества в нуль при 
неприемлемо низком уровне какого-либо из 
единичных показателей качества называется 
ветированием, при использовании других сред­
невзвешенных показателей качества для реше­
ния этой задачи приходится в формулы для их 
расчета вводить специальные функции или ко­
эффициент вето [2]. Средневзвешенный гео­
метрический показатель качества рассчитыва­
ется по формуле

Шкала для оценки показателя Пр,
Таблица 1

Q r . o u = t l K f ‘

где Qtbou -  комплексный показатель качества, 
рассчитанный как средневзвешенное геометри­
ческое; Ki -  единичный показатель качества; 
Mi -  коэффициент весомости единичного пока­
зателя качества ^ 1); ^ ~ количество еди­
ничных показателей качества.

В нашем случае: 2геом = п = 2, К\ =
= Птрь К 2 = Пцг, М \ = М 2 = 0,5. Таким обра­
зом, получаем формулу для расчета Pf™'" =

=  п = /п п
Определение показателя, характеризую­

щего степень выполнения запланированной 
деятельности П̂ р;. Оценка степени выполне­
ния запланированной деятельности процессов 
СМК Птрг осуществляется при проведении 
внутренних аудитов (аудит, проводимый пер­
вой стороной). В зависимости от количества 
и значимости выявленных несоответствий про­
цесса группой по внутреннему аудиту простав­
ляются балльные оценки по шкале, приведен­
ной в табл. 1.

В
П,р, ^

где В  -  средний балл; 5тах -  максимальный 
балл по шкале (5max = 4 в нашем случае).

Оценка результативности процессов СМК 
по данной методике применяется впервые, по­
этому диапазон оценочной шкалы (табл. 1) яв­
ляется небольшим (пять значений).

Оценка Критерий Балл

«Отлично» Несоответствия отсутствуют 4

«Хорошо» Несущественные несоответствия 3

«Удовлетво­
рительно»

Одно существенное и несуще­
ственные несоответствия 2

«Неудовлетво­
рительно»

Два существенных и несуще­
ственные несоответствия 1

«Критично» Три и более существенных и не­
существенные несоответствия 0

По мере развития СМК конкретного пред­
приятия шкала может быть усложнена путем 
расширения диапазона накрытия. Критерии для 
проставления баллов по шкале (табл. 1) выбра­
ны на основе ТКП 5.1.05 [3]. Самый низкий 
балл по шкале (табл. 1) равен нулю. Таким об­
разом, итоговая оценка результативности про­
цесса обращается в нуль при критичной оценке 
степени выполнения требований: требования не 
выполняются (степень реализации запланиро­
ванной деятельности равна нулю) -  мы не мо­
жем вести речь об оценке степени достижения 
запланированных результатов (достижении це­
лей в области качества).

Определение показателя, характеризую­
щего степень достижения запланированных 
результатов Пщ. Для оценки степени достиже­
ния запланированных результатов (целей в об­
ласти качества) необходимо построить дерево 
функций (дерево целей по оценке результатив­
ности). На нижнем уровне иерархии дерева 
функций находятся простые функции, оценка 
результативности которых демонстрирует сте­
пень достижения запланированных результатов 
z-ro комплексного процесса в целом. При опи­
сании процессов СМК с применением языка 
IDEF0 модель «поток работ» по каждому про­
цессу системы представляет собой поток про­
стых функций.

К каждой простой функции процесса предъ­
является набор идентичных требований: свое­
временность выполнения функции, полнота вы­
полнения функции, вероятность возникновения 
соответствия функции. Таким образом, оценку 
степени достижения запланированных резуль­
татов каждого j - T O  простого процесса (функ­
ции) z-ro комплексного процесса будем прово­
дить по трем критериям:

1) своевременность выполнения функции К\ 
(табл. 2);
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Таблица 2
Шкала для оценки Пц,-; по критерию

Оценка Критерий Балл

«Отлично» Процесс ((|)ункция) выполнен свое­
временно 4

«Хорошо» Присутствуют незначительные от­
клонения по срокам (1-2 дня) 3

«Удовлетво­
рительно»

Присутствуют значительные откло­
нения по срокам (более двух дней) 2

«Неудовле­
творитель­
но»

Процесс ((|)ункция) выполнен несвое­
временно, что привело к наруше­
нию производственного процесса

1

2) полнота выполнения функции К 2 (табл. 3);

Таблица 3
Шкала для оценки Пц,-; по критерию Кг

Оценка Критерий Балл

«Отлично» Процесс (функция) выполнен в пол­
ном обьеме 4

«Хорошо» Присутствуют незначительные откло­
нения по обьемам (не более 20 %) 3

«Удовлетво­
рительно»

Присутствуют значительные откло­
нения по обьемам (20-50 %) 2

«Неудовлет­
ворительно»

Процесс (функция) выполнен в не­
полном обьеме, что привело к 
нарушению производственного 
про­
цесса (более 50 %) 1

3) вероятность возникновения соответствия Кз 
(табл. 4).

При этом результативность процессов СМК 
оценивается с точки зрения его полезности, по­
этому критерий Кз сформулирован как вероят­
ность возникновения соответствия, так как 
несоответствия не являются оценкой полезно­
сти.

Таблица 4
Шкала для оценки Пц,-,- по критерию К3

Оценка Критерий Балл

«Отлично» р  > 0,90 4

«Хорошо» 0,15 <р <0,90 3

«У довлетворительно» 0,5 <р <0,15 2

«Неудовлетворительно» Р < 0,5 1

Таким образом, Пц,, рассчитаем по формуле

т 1 3

/=1 /=1

где Ki -  коэффициент весомости /-го критерия; 
Yljii -  показатель, характеризующий степень 
достижения запланированных результатов (це­
лей в области качества) j -то простого процесса

(функции) в Z-M комплексном процессе по /-му 
критерию; т -  количество критериев {т = 3).

Вероятность возникновения соответствия 
определим следующим образом:

Р =
п-т г

п
где п -  общее количество циклов (повторов) 
процесса за рассматриваемый промежуток вре­
мени; П\ -  количество несоответствий за рас­
сматриваемый промежуток времени.

Определение коэффициента значимости. 
Для определения коэффициента значимости 
]-то простого процесса (функции) в z- m  комп­
лексном процессе рекомендуем использовать 
метод предпочтений [2]. При этом от экспертов 
требуется проранжировать весомости всех у-х 
простых процессов (функций) в порядке их 
предпочтения так, чтобы весомость наименее 
важного процесса (функции) имела номер «1» 
и так далее. Значение коэффициентов значимости 
(весомости) рассчитывается по формуле

К —
1У ,
>=1

jik

ZZ'»'-j=\ к=\
jik

где Wjik -  место, на которое поставлена весо­
мость j-TO простого процесса (функции) в z-м 
комплексном процессе к-м экспертом; г -  коли­
чество экспертов; п -  количество простых про­
цессов (функций) в Z-M комплексном процессе.

Проводя ежегодно балльную оценку резуль­
тативности СМК, можно вести речь не о бал­
лах, а о приросте (или падении) балла по оце­
ночному показателю или по итоговой оценке.

В Ы В О Д
Предложенная методика оценки результа­

тивности апробирована на заводе по производ­
ству и ремонту железнодорожной продукции и 
может применяться на предприятиях машино­
строительного и других профилей.
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