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ОДО «Акваэкология» – частная компания, 
сфера деятельности которой: внедрение ресурсо-
сберегающих инженерных решений в промыш-
ленности, энергетике и коммунальном хозяйстве: 
насосные станции и сети водоснабжения и кана-
лизации; очистные сооружения, теплогенериру-
ющие и электрогенерирующие комплексы и др. 
СМК организации результативна, но уровень 
заказов сократился, для анализа причин принято 
решение провести процедуру самооценки, при-
няв за основу критерии бизнес-модели Тито 
Конти [1] и метод анкетирования.  

1 этап: формирование экспертной группы. 
Руководитель – директор организации. Члены – 
руководители структурных подразделений.  Тре-
бования к квалификации экспертов: наличие 
профессиональных знаний и опыта.  

2 этап: выбор критериев. Самооценка прово-
дится в трех областях, включающих в себя кри-
терии: системные факторы (лидерство, стратегии 
и планы, человеческие ресурсы, организацион-
ные архитектуры), процессы и результаты (ре-
зультаты бизнеса, удовлетворенность потребите-
лей, персонала и партнеров, воздействие на об-
щество). 

3 этап: разработка опросных листов. Опрос-
ный лист – метод исследования, предусматрива-
ющий письменные ответы на систему постав-
ленных вопросов, каждый из которых связан с 
центральной задачей исследования. 

Весь персонал организации разделили на две 
категории: руководство и сотрудники, выступа-
ющие в роли исполнителей. 

Для обработки результатов использовали че-
тырех балльную оценочную шкалу: 0 – не соот-
ветствует действительности, 5 – затрудняюсь 
ответить, 10 – частично соответствует действи-
тельности, 15 – полностью соответствует дей-
ствительности. 

Для каждого критерия назначили весовой ко-
эффициент для определения приоритетов орга-
низации в направлении улучшения. В каждой из 
трех областей весовой коэффициент равен 1. Ве-
совые коэффициенты умножаются на баллы со-
ответствующего критерия, полученные в процес-
се оценки (рисунок 1). Ниже приводятся некото-
рые вопросы анкеты.  

Критерий 1. Лидерство 
1а. Высшее руководство стремится, что бы 

сотрудники знали о целях, на достижение кото-
рых направлены усилия, и тратят время на разъ-
яснения? 1b. Руководители организации обеспе-

чивают обратную связь с персоналом для улуч-
шения своей деятельности? 

Критерий 2. Стратегия и планы 
2а. Руководство анализирует внешнюю ин-

формацию о имидже организации? 2b. Проводят-
ся мероприятия по улучшению в организации? 

Критерий 3. Человеческие ресурсы 
3а. В организации существуют механизмы 

мотивации, вовлечения и поощрения персонала 
за деятельность по улучшению качества? 3b. В 
организации существует возможность к подго-
товке и повышению квалификации персонала? 

Критерий 4. Организационные архитектуры 
4а. Внедрены ли основные процессы финан-

сового менеджмента на всех уровнях организа-
ции? 4b. Организация рационально использует 
свои ресурсы? 

Критерий 5. Процессы 
5а. Оценивается ли результативность и осу-

ществляется ли улучшение процессов в органи-
зации? 5b. Осуществляется ли учет требований 
потребителей при разработке и ремонту изделий, 
и оказания услуг? 

Критерий 6. Результаты бизнеса 
6а. Результаты показывают постоянное улуч-

шение деятельности? 6b. Финансовая деятель-
ность предприятия имеет положительную дина-
мику? 

Критерий 7. Удовлетворенность потребите-
лей. 

7a. Качество продукции и услуг соответству-
ет ожиданию? 7b. Все претензии рассматривают-
ся быстро и внимательно? 

Критерий 8. Удовлетворенность персонала 
8а. Сотрудники удовлетворены переменами, 

происходящими в организации? 8b. Сотрудники 
удовлетворены механизмом мотивации и поощ-
рения? 

Критерий 9. Удовлетворенность партнеров 
9a. Организация выполняет все условия дого-

ворных отношений? 9b. Организация удовлетво-
ряет потребности и ожидания партнеров? 

Критерий 10. Результаты для общества 
10b. Учитываются ли организацией интересы 

общества? 10c. Общество положительно воспри-
нимает деятельность предприятия? 

Анкета была предоставлена 20 сотрудникам 
предприятия (6 сотрудников занимают руково-
дящие должности). Оценки по каждому крите-
рию вносят в оценочный лист. Для удобства вос-
приятия полученной информации построена ле-
пестковая диаграмма: синий цвет – оценка 
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руководителей, красный цвет – оценка исполни-
телей (рисунок 2). 

 

Рисунок 1 – Максимально взвешенные баллы 

 

Рисунок 2 – Лепестковая диаграмма 

Самые низкие показатели по итогу самооцен-
ки организации получил критерий удовлетво-
ренность персонала.  

Такая система оценки позволяет сопоставить 
мнения руководителей и работников организа-
ции. На основании средних оценок сотрудников 
Iрук и Iраб вычисляется коэффициент адекватности 
менеджмента КАМ  (15 – максимально возможная 
оценка): 

АМܭ ൌ
рукܫ െ рабܫ

15
 

Коэффициент согласия в коллективе КСК поз-
воляет определить полярность оценок 
опрашиваемых работников n по каждому показа-
телю (i - номер вопроса): 

େ୏ܭ ൌ
݊∑ሺܫраб.୧ሻଶ െ ሺ∑ раб.୧ሻܫ

ଶ

݊ଶ
 

Если коэффициент КСК  находится в диапа-
зоне от 0 до 1 можно говорить о единстве мне-
ний сотрудников и эти направления наиболее 
перспективны для улучшений. По критериям, где 
КСК больше единицы необходимо выявить при-
чины разногласий для того, чтобы планы улуч-
шений удовлетворяли всех сотрудников, иначе 
результативность изменений не будет высокой.   

Матрица возможности улучшений (по верти-
кали – КАМ, по горизонтали – КСК) прогнозирует 

эффективность изменений в различных областях 
(рисунок 3).  

 

Рисунок 3 – Матрица возможности улучшений 

Возможность улучшений определяется зона-
ми, в которые попадают критерии: 

1. Эффективная – максимальный эффект от 
программы улучшений. 

2. Рабочая – большая вероятность хорошей 
результативности. 

3. Умеренная – необходим анализ значений 
коэффициентов КАМ и КСК и тщательная подго-
товка программы улучшений.  

4. Проблемная – анализ и устранение причин 
неудовлетворительных значений коэффициентов 
КАМ и КСК. 

Рекомендации по улучшению:  
 систематичность самооценки; 
 обеспечение обратной связи с персоналом; 
 анализ возможностей основных видов де-

ятельности организации; 
 постоянный контроль управления процес-

сами; 
 совершенствование методики оценки ре-

зультативность процессов; 
 учет требований потребителей при разра-

ботке и ремонту изделий, и оказании услуг. 
 внедрение методики оценки удовлетворен-

ности персонала; 
 повышение квалификации работников; 
 пересмотр коллективного договора;  
 закупка новые инструментов и приборов. 
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