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ВВЕДЕНИЕ 
 

 

Качество как неотъемлемое свойство продукции и услуг на рынке 
уже прочно завоевало позиции мировой экономики. Комплекс качест-
венных свойств продукции и менеджмента качества промышленного 
предприятия (ПП) имеет целый ряд направлений использования, по-
скольку, во-первых, создает аппарат самонастраивания рыночных про-
цессов на запросы и изменения в обществе, что повышает стабиль-
ность, сбалансированность и гибкость реагирования экономики; во-
вторых, они формируют систему самонаведения на потребности поку-
пателей; в-третьих, глобальная экономическая интеграция обуславли-
вает и превращает качество продукции и менеджмент качества ПП, как 
экономические категории, в средство международного общения в со-
ответствии с концептуальными основами, принятыми во всем мире. 
Это позволяет каждому экономическому субъекту легче войти в миро-
вое хозяйственное пространство. 

В 2009 г. была опубликована новая версия стандарта ИСО 9004: 
2009, а в 2010 г. принят его аутентичный аналог ГОСТ Р ИСО 9004–
2010, которые предусматривают модель «устойчивого (или постоянно-
го) успеха» организации в условиях сложной и постоянно меняющейся 
среды посредством формирования самооценки как элемента стратеги-
ческого планирования и развития. 1 Данный стандарт разработан с це-
лью поддержания организаций в достижении устойчивого, постоянно-
го и непрерывного успеха. Стандарт можно применить для организа-
ций любого размера и любого вида деятельности. По сравнению с 
ИСО 9001:2008, который говорит о менеджменте качества в отноше-
нии продуктов и услуг в целях удовлетворенности требований потре-
бителей ИСО 9004:2009 представляет собой более широкую перспек-
тиву применения менеджмента качества, особенно в части улучшений. 
ИСО 9004:2009 позволяет организациям улучшить качество продук-
ции и услуг путем внедрения самооценки как важного инструмента и 
дает возможность организации: определить эффективность ее уровня 
зрелости, лидерства, стратегии, системы менеджмента, обеспечения 
ресурсами и функционирования процессов; определить слабые и силь-
ные стороны; определить возможности для улучшения или внедрения 
новых технологий. 

                                                           
1 Официальный сайт органа по сертификации интегрированных систем 

менеджмента ООО «РОСТЕХСЕРТ» (ОС ИСМ ООО «РОСТЕХСЕРТ»). – URL : 
http://www.rostehcert.ru 
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Современные воззрения на менеджмент качества предприятий и 
организаций определяют самооценку как важнейший инструмент не-
прерывного улучшения деятельности. Однако задачи самооценки ши-
ре, чем просто выявление возможностей для усовершенствований. При 
проведении самооценки происходит выяснение представлений и моти-
вов предприятия (чего мы хотим), собственных качеств (какие мы 
есть), положения дел в организации (о чем мы думаем, чему придаем 
значение) и отношения к основной деятельности (как мы работаем). 

Стратегия развития самооценки направлена на выявление слабых 
и сильных сторон деятельности организации относительно поставлен-
ных задач, планирование необходимых улучшений и нововведений в 
соответствии с ее возможностями, использование полученных оценок 
в процессах оперативного и стратегического планирования. 

Самооценкой обычно называют приписывание определенного ко-
личества баллов собственным параметрам системы менеджмента каче-
ства (СМК). Самооценка качества промышленного предприятия (ПП) 
рассматривается как совокупность операций, осуществляемых в зави-
симости от видения СМК и включающих набор номенклатуры показа-
телей качества СМК, определение численных значений этих показате-
лей по сравнению с базовыми (конкурентными, эталонными и т.п.). 
Для проведения процедуры самооценивания используется единая ме-
ра, или шкала, в которой соизмеряются различные сочетания показате-
лей. При проведении оценок СМК, как правило по определенным ме-
ханизмам, применяются рейтинговые методы с учетом весомости каж-
дого показателя, которые являются разновидностью экспертных мето-
дов оценивания. 

Модели самооценки качества, в которых воплотилось наиболее 
детальное и всестороннее использование принципов TQM (Total Quali-
ty Management – Глобальный Менеджмент Качества) – это модели на-
циональных премий за качество. Наиболее престижными в мире пре-
миями качества являются национальная премия США, Европейская 
награда за качество, Японская премия качества и Российская премия 
качества. Основная идея данных моделей состоит в том, что удовле-
творение всех категорий потребителей и влияние ПП на общество дос-
тигается через лидерство в политике и стратегии, управлении персона-
лом, ресурсами и процессами. 

Таким образом, СМК не может быть эффективной без самооцен-
ки. До недавнего времени существовало мнение, что наличие серти-
фицированной системы качества является важным фактором повыше-
ния конкурентоспособности отечественных предприятий и необходи-
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мым условием для выхода на мировой рынок. Многие руководители, 
обеспечившие сертификацию системы качества своих предприятий, 
считали свою задачу в области обеспечения качества выполненной.  
Но как показывает практика, это лишь первый шаг предприятия к вы-
живанию в усиливающейся конкурентной борьбе.  

Сложность проблемы самооценки качества ПП заключается в 
многогранности и неоднозначности самого этого понятия, что приво-
дит к расплывчатости, рассогласованности в смысловом значении та-
ких терминов, как развитие, рост, цель, стратегия, увеличение, улуч-
шение, устойчивость, процветание. 

Реализация стратегии развития самооценки менеджмента качест-
ва ПП требует разработки концепции развития ее модели, основу ко-
торой составляют следующие положения: главная цель – построение 
эффективной СМК ПП, позволяющей обеспечить высокое качество 
продукции; основная задача – повышение эффективности всех процес-
сов ПП; методы решения – выбор модели управления ПП, охватываю-
щей все аспекты управленческой деятельности; разработка комплекса 
критериев, позволяющих оценить эффективность управления процес-
сами и предоставить информацию для их совершенствования; ожидае-
мые результаты – повышение степени удовлетворенности внутренних 
и внешних потребителей, сокращение издержек, экономическое и со-
циальное развитие ПП. Такой подход реально означает, что основой 
развития моделей самооценки менеджмента качества ПП является 
идеология TQM, которая не отделяет систему управления качеством от 
общей системы управления ПП. 

В то же время современный уровень представлений о самооценке 
менеджмента качества ПП не соответствует требованиям прикладных 
экономических дисциплин – бухгалтерского учета, логистики, контро-
ля и анализа хозяйственной деятельности. Также практическое вне-
дрение прогрессивных методов и моделей оценивания качества про-
дукции и услуг, в том числе и в соответствии с требованиями между-
народных стандартов, обозначило значительные проблемы. В первую 
очередь они связаны с автономностью существования СМК в общей 
системе управления предприятиями, практически незаметным их 
влиянием на основные результаты деятельности и потерей интереса 
высшего руководства к их созданию и функционированию. Более того, 
как экономическая категория самооценка менеджмента качества ПП в 
последние годы в отечественной экономической литературе практиче-
ски не рассматривалась. 
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Гипотеза данной работы состоит в том, что идеология принятых 
недавно законов о техническом регулировании, накопленный опыт 
каждого из видов оценочной деятельности, несомненно, создают пред-
посылки для создания инновационных моделей самооценки СМК. Со-
временная модель самооценки управления качеством ПП, по нашему 
мнению, должна: отражать стратегический подход к качеству продук-
ции; охватывать все аспекты управленческой деятельности; основы-
ваться на ключевых принципах TQM; служить инструментом диагно-
стической самооценки, обеспечивающей руководству ПП основу для 
стратегического и оперативного планирования; обеспечивать возмож-
ности для выявления областей потенциальных улучшений в соответст-
вии с потребностями и имеющимися ресурсами; быть доступной для 
понимания на всех уровнях управления ПП, иметь простые и понятные 
критерии оценки, что определило практическую значимость, а также 
структуру и содержание монографии. 
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АКРОНИМЫ ФЕНОМЕНОЛОГИИ САМООЦЕНКИ  
МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА 

 
 

 
 

Феноменология (греч. phainomenon – являющееся, logos – слово, 
знание) самооценки менеджмента качества – это описание и изучение 
смыслов и явлений менеджмента качества, разработка и развитие тео-
ретических и методических подходов к модернизации систем само-
оценки менеджмента качества организаций и предприятий, а также 
смежных с ними областей деятельности на основе адаптации (эргоно-
мизации) существующих моделей национальных и международных 
премий в области качества. 

 
 

БИП Бездефектное изготовление продукции 

ГОСТ Государственный стандарт 

КАНАРСПИ Качество, надежность, ресурс с первых изделий 

КС УКП Комплексная система управления качеством про-
дукции 

НОРМ Научная организация работ по повышению моторе-
сурса двигателей 

ОСТ Отраслевой стандарт 

ОТТ / ОТУ Общие технические требования / Общие технические 
условия 

СМК Система менеджмента качества 

СПКП Система показателей качества продукции 

ССБТ Система стандартов безопасности труда 

APQP Advanced Product Quality Planning – Метод перспек-
тивного планирования качества продукции 

BPI Business Process Improvement – Улучшение бизнес-
процессов 

BPR Business Process Reengineering – Реинжиниринг биз-
нес-процессов 

CRM Customer Relationship Management – Система, на-
правленная на улучшение отношений с клиентами 
(предприятие накапливает все данные о каждом кли-
енте, чтобы предугадать его желания) 
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CSRP Customer Synchronized Resource Planning – Система 
управления предприятием, которая охватывает лю-
бые виды взаимодействия с потребителями 

CWQC Company Wide Quality Control – Контроль качества в 
масштабе всей компании 

(D)MAIC (Define) Measure–Analyze–Improve–Control – Цикл: 
(Определять) Измерять–Анализировать–Улучшать–
Управлять 

FMEA Failure Mode Effect Analyses – Анализ возможностей 
и влияния несоответствий 

FTA Fault (Failure) Trees Analysis – Анализ деревьев со-
бытий (отказов, неисправностей) 

GMP Good Manufacturing Practice – Надлежащая (пра-
вильная) производственная практика 

HACCP Hazard Analysis and Control Critical Point – Анализ 
рисков и критические контрольные точки 

HAZOP Hazard and Operability Study – Анализ рисков и экс-
плуатационных возможностей 

ISO (ИСО) International Organization for Standardization – Меж-
дународная организация по стандартизации 

JIT Just In Time – Точно в срок 

KM Knowledge Management – Менеджмент знаний 

МВО Management by Objectives – Управление по целям 

MBQ Management by Quality – Менеджмент на основе ка-
чества 

MBWA Management By Walking About – Управление через 
неформальное общение. Именуется также делегиро-
ванием и позволяет людям делать свое дело так, как 
они считают нужным 

РDСА Р (plan) – планирование; D (do) – выполнение;  
C (control) – контроль; A (action) – действие 

PMBOK Project Management Body of Knowledge – Свод зна-
ний по управлению проектами 

QA Quality Assurance – Обеспечение (гарантия) качества 

QCD Quality, Cost, Delivery – Качество, издержки, сроки 
поставки (основные показатели деятельности пред-
приятия) 
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QC Quality Circles – Кружки качества 
QFD Quality Function Deployment – Развертывание функ-

ции качества 
QM Quality Management – Менеджмент качества 
R&M Reliability and Maintainability – Безопасность и ре-

монтопригодность 
RUP Rational Unified Process – Рациональный унифициро-

ванный процесс 
SADT Structured Analysis and Design Technique – Методо-

логия структурного анализа и проектирования 
SDCA S (standard) – стандартизация; D (do) – выполнение; 

C (control) – контроль; A (action) – действие 
SQC Statistical Quality Control – Статистический контроль 

качества 
TQC Total Quality Control – Всеобщий контроль качества 
TQM Total Quality Management – Глобальный менеджмент 

качества 
TPM Total Productive Maintenance – Обслуживание обору-

дования, позволяющее обеспечить его наивысшую 
эффективность на протяжении всего жизненного 
цикла с участием всего персонала 

UQM Universal Quality Management – Универсальный ме-
неджмент качества 

ZD Zero Defect – Система «ноль дефектов» 
3«M» Три основных принципа, которые следует избегать 

при работе: muri, muda, mura – излишки, потери, 
неравномерности 

4«R» Restructuring, Renewing, Refraining, Revitalizing – 
четыре элемента преобразований: реструктуризация, 
обновление, перенастройка и возрождение 

4«С» Модель, которая обосновывает необходимость фор-
мирования программ повышения качества продук-
ции/услуг и нацелена на желания и предпочтения 
потребителей, а также совместное плодотворное 
сотрудничество и непременное получение от них 
обратной связи, чтобы в дальнейшем повышать ка-
чество своих продуктов и услуг, а также резервы и 
механизмы его повышения: Customer value needs and 
wants – ценность, нужды и запросы потребителя;  
Cost – издержки (затраты) для потребителя; Conve-
nience – доступность (удобство) для потребителя; 
Communication – коммуникации с потребителем 
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4«С» Модель формирования резервов повышения менедж-
мента качества, в соответствии с которой целесооб-
разно классифицировать следующие виды резервов: 
по скорости и характеру (кайзен-резервы и кайрио-
резервы); по субъекту, формирующему резервы 
(партнерские, персонально-командные резервы, про-
цессно-технологические резервы, организационные); 
по сфере (коммуникационные и информационные); 
по способу формирования (бенчмаркинговые, креа-
тивные, венчурные и интеллектуальные) 

5«И» Приоритеты повышения менеджмента качества, ко-
торые базируются на так называемой «концепции 
пяти «И» – институты, инфраструктура, инвестиции, 
инновации, интеллект 

5«S» Это первые буквы японских слов: Сейри (организа-
ция) – Сейтон (порядок) – Сейсо (чистота) – Сейкет-
су (наглядность) – Сицуке (ответственность). Смысл 
данной идеологии в том, чтобы изменить поведение 
и образ мышления работника, воспитать в нем ува-
жение к порядку и дисциплине 

6«М» Материалы (materials) – М1; машины, оборудование 
(machines) – М2; персонал (man) – М3; методы (me-
thods) – М4; измерения (metrology) – М5; окружаю-
щая среда (media) – М6 

7«S» 
(модель 
Мак-Кинси) 

Это перечень принципов, позволяющих проанализи-
ровать сущность организации. Данная концепция 
рекомендует обратить внимание на семь основных 
областей качества функционирования организаций, 
названия которых начинаются с буквы S: стратегия 
(strategy), структура (structure), системы (systems), 
стиль (style), сумма навыков (skills), сотрудники 
(staff) и совместные ценности (shared values) 

 
 
 
 
 
 
 
 



12 

ИЗРЕЧЕНИЯ ФЕНОМЕНОЛОГИИ САМООЦЕНКИ В 
УПРАВЛЕНИИ КАЧЕСТВОМ 

 

 

Предлагаемый параграф монографии – это попытка описания фе-
номенологии самооценки организаций и предприятий при управлении 
качеством различных объектов на самом верхнем уровне научной аб-
стракции. Дальнейшая детализация проблем менеджмента качества 
возможна только после построения дерева целей повышения качества 
продукции/услуг, начиная с верхнего уровня управления – уровня 
высшего руководства страны. 

Сложность проблемы самооценки в управлении качеством заклю-
чается в многогранности и неоднозначности самого этого понятия, что 
приводит к расплывчатости, рассогласованности в смысловом значе-
нии таких терминов, как развитие, рост, цель, стратегия, увеличение, 
улучшение, устойчивость, процветание. 

Стратегия развития самооценки направлена на выявление слабых 
и сильных сторон деятельности организации относительно поставлен-
ных задач, планирование необходимых улучшений и нововведений в 
соответствии с ее возможностями, использование полученных оценок 
в процессах оперативного и стратегического планирования. 

Особенностью предлагаемого раздела данной монографии и его 
новизной является то, что в форме цитат, афоризмов, высказываний, 
пословиц и поговорок рассмотрены сущность и взаимосвязь: теории 
управления качеством; экономических законов организации и управ-
ления; научных и житейских подходов, принципов и методов управле-
ния качеством различными объектами. 

В этом параграфе использованы знания, опыт и компетенции 
многочисленных отечественных и зарубежных авторов, экономистов и 
специалистов в области экономики, управления качеством продукции/ 
услуг и самооценки менеджмента качества. Здесь нашли отражение 
материалы совместной работы с коллегами, студентами различных 
специальностей и учениками школ, которые передали автору часть 
своего опыта и знаний. 

Содержание этой работы сможет оказать стимулирующее воздей-
ствие на Ваше мышление. 
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Цитаты 
 

«Говорить о качестве любят многие. Заниматься этой проблемой, 
как мы ее все называем, не хочет никто, пока жизнь не заставит. Каче-
ство это не проблема, с которой нужно бороться и воевать с персона-
лом, а качество может быть главной целью бизнеса, возбуждающей и 
притягивающей людей. Изменение отношения к качеству с проблем-
ного на позитивное позволит каждому руководителю быть более ус-
пешным. А не это ли ищет каждый из нас?!» 

А. Трушин,  
генеральный директор  

ЗАО «Промышленные Компьютерные Технологии» 
 

«Для людей делаешь – качество дай, для начальства делаешь – 
дай показуху». 

А.И. Солженицын («Один день Ивана Денисовича»)  
 

«За скупость платят дважды, за бескачественность не могут рас-
платиться никогда». 

Билл Лус 
 

«Если вы можете оценить то, о чем говорите, и выразить это ко-
личественно, тогда вы что-то об этом знаете, но если вы не можете это 
оценить и выразить количественно, тогда ваши познания скудны и 
неудовлетворительны». 

Уильям Томпсон (Лорд Кельвин) 
 

«Пример не учит ничему, пока он не излагается с помощью тео-
рии. Без знания теории копировать успешно работающую фирму – 
значит накликать на себя беду». 

Э. Деминг 
 

«Опыт дороже тысячи мнений, рожденных воображением». 
М.В. Ломоносов 

 

«Организации существуют лишь по одной причине: чтобы помочь 
людям сделать то, что в одиночку каждому было бы не под силу». 

Р. Уотермен 
 

«Качество не проверяется, а производится». 
Принцип Lean Production 

 

«Фирмы, которые не усвоят культуру всеобщего качества, обре-
чены на поражение, они не выдержат конкуренции». 

Дональд Питерсон, 
 исполнительный директор FORD 
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«Чем лучше мы обслуживаем клиента, тем больше пользы прино-
сим обществу. В этом и состоит истинное назначение коммерческого 
предприятия». 

Коносуке Матсушита, 
Matsushita Electric 

 

«Ошибки, несомненно, показывают нам то, что нуждается в со-
вершенствовании. Без ошибок как бы мы узнали, над чем следует по-
работать?» 

Питер МакУильямс, «Live 101» 
 

«Важно не бояться использовать шанс. Помните, самая большая 
неудача – не попробовать». 

Дебби Филдс,  
основатель компании Mrs. Fields Cookies 

 

«Если продукт постоянно не совершенствуется, успех его быст-
ротечен». 

Билл Гейтс, Microsoft 
 

«Задача менеджмента – создание среды, где каждый может полу-
чить удовольствие от своей работы». 

Э. Деминг  
 

«Точное логическое определение понятий – условие истинного 
знания». 

Сократ 
 
 

Афоризмы 
 

«Для того чтобы остаться на том же месте, нужно бежать со всех 
ног». 

Л. Кэролл («Алиса в стране чудес») 
 

«Когда-то экономистов спрашивали: «Если вы такие умные, то 
почему вы такие бедные?» А теперь мы можем спросить: «Оказалось, 
вы не такие уж умные. Почему же вы такие богатые?» 

Эдгар Фидлер 
 

«Частный сектор – это часть экономики, контролируемая прави-
тельством, а государственный сектор – часть экономики, не контроли-
руемая никем». 

Джеймс Голдсмит 
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«У вас в России хорошие инженеры. Наверное, лучше шведских. 
И вы можете сделать одну, две хорошие ракеты, но вы не умеете де-
лать десятки тысяч одинаково хороших автомобилей». 

Президент компании Volvo 
 

«В стране, которой плохо правят, стыдятся богатства». 
Конфуций 

 

«Государственное хозяйство – это такое хозяйство, в котором все 
хотят есть, но никто не желает мыть посуду». 

Вернер Финк 
 

«Самый быстрый способ выиграть войну против бедности – пере-
стать делать вид, будто мы богаты». 

Неизвестный американец 
 

«Сколько у государства ни воруй, все равно своего не вернешь». 
Анатолий Рас 

 

«Спад – это когда ваш сосед теряет работу, кризис – когда работу 
теряете вы». 

Гарри Трумэн 
 

«Процветание – это когда большая часть людей получает больше 
денег, чем зарабатывает, и тратит больше, чем получает». 

«Что лучше, «искусственное процветание» или естественная ни-
щета?» 

Станислав Ежи Лец 
 

«Настоящая слава – это когда ваше имя ценится дороже, чем ваша 
работа». 

Д. Бурстин 
 

«Вести бизнес без рекламы – все равно, что подмигивать девуш-
кам в полной темноте». 

С.Х. Бритт 
 

«Консультант по менеджменту – это человек, который берет у вас 
часы, чтобы сообщить вам точное время, а потом с этими часами  
уходит». 

Р. Таунзенд 
 

«Никакую проблему невозможно решить на том же уровне, на ка-
ком она возникла». 

А. Эйнштейн 
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«При согласии – малое растет, при несогласии – величайшее раз-
рушается». 

Гай Саллюстий Крисп 
 

«Когда мы пытаемся вытащить что-либо одно, оказывается, что 
оно связано со всем остальным». 

Закон Муира 
 

«В современном деловом мире единственным постоянным факто-
ром являются перемены». 

Р. Уотермен 
 

«Нет ничего более легкого, чем быть занятым, и нет ничего более 
трудного, чем быть результативным». 

Ален Макензи 
 

«Если бы рекламодатели тратили на улучшение своей продукции 
те деньги, которые они тратят на рекламу, их продукция не нуждалась 
бы в рекламе». 

Уилл Роджерс 
 

«Чем обдуманнее поступают люди, тем сильнее их настигает слу-
чайность». 

Ф. Дюрренматт  
 

«Самое трудное не защищать свое мнение, а знать его». 
А. Моруа 

 

«Ученый! Ты объясняешь нам науку, но кто объяснит нам твое 
объяснение». 

Джордж Байрон 
 

«Кто экономит на экономике, на том экономика экономит». 
Л.С.Сухоруков 

 

На вопрос: «Сколько составляет квадратный корень из двух?» – 
физик не задумываясь ответит: «Это величина порядка единицы». Ин-
женер произведет расчеты и скажет: «Около 1,41». Экономист спро-
сит: «А сколько вам надо?». 

Неизвестный автор 
 
 

Высказывания 
 

«Будьте самоучками – не ждите, чтобы вас научила жизнь». 
Станислав Ежи Лец 
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«Нет ничего более опасного, чем управлять инициативой по вве-
дению новых порядков, потому что врагами того, кто хочет их ввести, 
будут все те, кого устраивают старые порядки, а сторонниками – все 
те, кого не устраивают никакие порядки». 

Из книги Н. Макиавелли «Принц» 
 

«Иногда меня спрашивают: “С чего начать внедрение систем ка-
чества?” Я отвечаю: “Начните с ремонтов туалетов, они у Вас в без-
образном состоянии”.Это не эпатаж. Я уверен, что качество начинает-
ся с личной чистоплотности. Если в туалете грязь и, простите, вонь, 
люди не поверят Вам, что Вы всерьез решили заняться качеством». 

Из записных книжек Билла Луса 
 

«Весь двадцатый век потрачен на то, чтобы вернуться к принци-
пам мастерства прошлого (XIV – XVII вв.): мастер – это лидер и учи-
тель; мастер – носитель знаний; мастер создавал атмосферу вовлечен-
ности и мотивированности; мастер обеспечивал целостность и нераз-
рывность технических и управленческих процессов; мастер работал на 
конкретных потребителей; мастер стремился к непрерывному совер-
шенству». 

Из записных книжек Билла Луса 
 

«Однажды корпорация Ford заказала известной автомобильной 
компании Honda изготовить несколько коробок передач. Когда заказ 
был доставлен и работники корпорации Ford стали проверять измери-
тельными приборами точность исполнения, выяснилось, что все изде-
лия имеют абсолютно одни и те же показатели. Американцы вначале 
усомнились в исправности своих приборов, но после повторных изме-
рений пришли к выводу – точность японского изготовления выше точ-
ности американских измерительных приборов». 

Джимми Мюррей 
 

«...Первый этап управления качеством – узнать запросы потреби-
телей. Второй этап – узнать, что будут покупать потребители. Нельзя 
определить качество, не зная затрат. Необходимо предупредить воз-
можные дефекты и претензии». 

Каору Исикава 
 

«Никакая теория, программа или правительственная политика не 
могут сделать предприятие успешным: это могут сделать только люди». 

«... как бы вы ни были хороши или удачливы и как бы вы ни были 
умны и ловки, ваше дело и его судьба находятся в руках тех людей, 
которых вы нанимаете». 

Акио Морита, президент компании SONY 
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«Мы живем в динамическое время. Но люди любят постоянство, 
и, чтобы люди могли также быстро изменяться, необходимо принять 
новый принцип постоянства – это постоянство перемен к лучшему». 

«У русских есть поговорка: «Хотели как лучше, получилось как 
всегда». Мне думается, что это происходит от неумения русских ре-
ально планировать. Они путают мечты и точно рассчитанные планы». 

Из записных книжек Билла Луса 
 

«У вас в России есть уникальная возможность и связанное с ней 
уникальное преимущество – вы имеете колоссальный опыт социаль-
ных достижений, и вы вошли сейчас в рыночные отношения, более 
эффективные, чем ваши прежние. Попытайтесь соединить социальные 
подходы с эффективностью рыночных отношений. Не упустите этот 
шанс. Мы на Западе шли к этому весь век». 

Паскуале Эрто 
 

«В 40-е годы Америка имела военных героев; в 60-е годы образ-
цами для подражания были космонавты. В настоящее время героями 
следует считать специалистов в области качества, поскольку их вклад 
в будущее развитие и процветание может быть дальше больше, чем 
выдающихся личностей прошлого». 

Дж. Харрингтон 
 

«Качество определяется покупателем; покупатель хочет иметь из-
делия и услуги, которые в течение всего срока их службы удовлетво-
ряют его или ее потребностям и ожиданиям по цене, соответствующей 
ценности». 

Корпорация Ford 
 
 

Народная мудрость 
 

Уровень жизни страны определяется уровнем качества продукции 
и услуг, производимых ее населением. Уровень качества продукции и 
услуг определяется качеством менеджмента. 

Современная формула процветания 
 

Нам даром, без труда ничего не дается, – недаром исстари посло-
вица ведется. 

Русский фольклор 
 

Дорого продают, да проживаются. Дешево продают, да нажива-
ются.  

Из заповедей русских купцов 
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Дадим заказчику то, что ему нужно, а не то, что он просит! 
Российский инженерный фольклор 

 

Когда в руках находится молоток, любая проблема становится 
похожей на гвоздь. 

Народная мудрость 
 

Разочарование от низкого качества длится дольше радости от 
низкой цены. 

Из рекламы 
 

Сильные разделываются со слабыми, умные разделываются с 
сильными, а правительство разделывается со всеми. 

«Закон джунглей» 
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1. ГЕНЕЗИС ФЕНОМЕНА «КАЧЕСТВО» 
 

 

Качество продукции и менеджмент качества ПП как экономиче-
ские категории многоаспектны и многомерны. Качество в той или 
иной форме проявляет себя во всех общественно-экономических фор-
мациях. Качество – это исторический процесс повышения эффектив-
ности человеческого труда, развития научно-технического прогресса 
(табл. 1). 

 

1. Генезис понятийного аппарата «качество» 
 

Автор 
Восприятие  
термина  

«качество» 

Парадигма  
качества 

Категория 

Аристотель 
(III в. до н.э.) 

Различие между 
предметами. 
Дифференциация 
по признаку «хо-
роший – плохой» 

Философская Философская 

Гегель  
(XIX в.) 

Качество есть в 
первую очередь 
тождественная с 
бытием определен-
ность, так что нечто 
перестает быть тем, 
что оно есть, когда 
оно теряет свое 
качество 

Философская Философская 

Китайская  
версия  

Иероглиф, обо-
значающий каче-
ство, состоит из 
двух элементов 
«равновесие» и 
«деньги» (качест-
во = равновесие + 
деньги) 

Философская Философская 

К. Маркс  
(XIX в.) 

Потребительные 
стоимости «оце-
ниваются», т.е. 
исследуется их 
качество (точно 
так же, как коли-
чество их измеря-
ется, взвешивает-
ся и т.д.)  

Механистическая Философская 
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Продолжение табл. 1 
 

Автор 
Восприятие  
термина  

«качество» 

Парадигма  
качества 

Категория 

В. Шьюхард 
(1931 г.) 

Качество имеет 
два аспекта: 
–  объективные 
физические ха-
рактеристики; 
–  субъективная 
сторона: насколь-
ко вещь хороша 

Кибернетическая Философская 

К. Исикава 
(1950 г.) 

Качество – свой-
ство, реально 
удовлетворяющее 
потребителей 

Системная Статическая 
экономическая 

Д. Джуран 
(1979 г.) 

Пригодность для 
использования 
(соответствие 
назначению). 
Субъективная 
сторона: качест- 
во – степень 
удовлетворения 
потребителя 

Системная Статическая 
экономическая 

ГОСТ 
15467–79 

Качество продук-
ции – совокуп-
ность свойств 
продукции, обу-
славливающих ее 
пригодность 
удовлетворять 
определенные 
потребности в 
соответствии с ее 
назначением 

Системная Статическая 
экономическая 

Международный 
стандарт ИСО 
8402–86 

Качество – сово-
купность свойств 
и характеристик 
продукции или 
услуги, которые 
придают им спо-
собность удовле-
творять обуслов-
ленные или пред-
полагаемые по-
требности 

Системная Статическая 
экономическая 
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Продолжение табл. 1 
 

Автор 
Восприятие  
термина  

«качество» 

Парадигма  
качества Категория 

Международный 
стандарт ИСО 
8402–94 

Качество – сово-
купность характе-
ристик объекта, 
относящихся к его 
способности удов-
летворять установ-
ленные и предпола-
гаемые потребно-
сти 

Информационная Статическая 
экономическая 

А. Шадрин 
(1996 г.) 

Качество – инфор-
мация о свойствах 
объекта 

Информационная Динамическая 
экономическая 

Б. Герасимов 
(1998 г.) 

Качество – инфор-
мация о характери-
стиках объекта, 
относящихся к его 
способности удов-
летворять установ-
ленные и предпола-
гаемые потребно-
сти 

Информационная Динамическая 
экономическая 

Международ- 
ный стандарт  
ИСО 9000:2000 

Качество – степень, 
с которой совокуп-
ность собственных 
характеристик 
выполняет требо-
вания 

Информационная Динамическая 
экономическая 

Е. Герасимова, 
Б. Герасимов,  
А. Сизикин 
(2003 г.) 

Качество – система 
экономических от-
ношений и связей по 
поводу производства 
благ, товаров и услуг. 
Эти отношения от-
ражают потребитель-
ские, эстетические, 
конкурентные, эко-
номические характе-
ристики, соответст-
вующие современ-
ному уровню разви-
тия техники и техно-
логии, спроса и пред-
ложения, форм ры-
ночных связей и т.д. 

Информационная Динамическая 
экономическая 
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Окончание табл. 1 
 

Автор 
Восприятие  
термина  

«качество» 

Парадигма  
качества 

Категория 

ГОСТ Р ИСО 
9001:2008 

Качество – сте-
пень соответствия 
совокупности 
присущих харак-
теристик требо-
ваниям 

Информационная Статико-
динамическая 
экономическая 

Б. Герасимов,  
А. Сизикин 
(2012 г.) 

Качество – ин-
формация ото-
бражения собст-
венных характе-
ристик объекта, 
удовлетворяющих 
требования ры-
ночной конъюнк-
туры 

Информационная Динамическая 
экономическая 

* При составлении табл. 1 использованы результаты исследований 
В.В. Окрепилова. 

 
Функциональные характеристики качества продукции проявля-

ются на всех уровнях функционирования ПП через его менеджмент 
качества. Данные особенности формирования качества продукции и 
менеджмента качества ПП как экономических категорий (рис. 1) вы-
явили, что в условиях рыночных отношений основные экономические 
законы (законы спроса, предложения, зависимости между предложе-
нием и спросом, возрастания дополнительных затрат, убывающей до-
ходности, экономической взаимосвязи затрат в сферах производства и 
потребления, эффекта масштаба производства, эффекта опыта, эконо-
мии времени, конкуренции), статические (законы композиции, про-
порциональности, «наименьших», онтогенеза) и динамические (законы 
синергии, информированности, единства анализа и синтеза, самосо-
хранения) законы развития ПП, общие законы экономического функ-
ционирования предприятия (законы самофинансирования, соответст-
вия отношений постоянных затрат к переменным и относительной це-
ны, соответствия номенклатуры, качества и объема продукции потреб-
ностям и условиям спроса, возмещения затрат на производство и сбыт 
продукции) проявляют себя интегральным образом и позволяют вы-
явить закономерность непрерывного и динамичного совершенствова-
ния качества продукции и менеджмента качества: постоянное улучше-
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ние и совершенствование качества продукции через менеджмент каче-
ства ПП является динамичным и непрерывным процессом развития, 
устойчивого и эффективного функционирования ПП, обеспечиваю-
щим его выживание.  

 
 
 
 
 
 
 
 

1992 г. сбалансированная 
система показателей 
Р. Каплан, Д. Нортон  

1970 – 80-е гг. 
комплексная система 
управления качеством 
продукции  (СССР) и 
TQM 

1990 г.    
реинжиниринг    
М. Хаммера 

1916 г. "Общая теория  
администрирования" А. Файоля "мостик" Файоля 

   1920-е гг. "статистическое управление  
процессами" В. Шухарт 

"процесс, находящийся в 
управляемом состоянии"

1950-е гг.   Э. Деминг 
учение в Японии 

"мышление в терминах 
процессов и систем» 

"фокус на процессы" 

"фундаментальное 
переосмысление и радикальное 
перепроектирование бизнес-

процессов"

"эффективность и результативность 
внутренних бизнес-процессов"

1994 г.   
стандарт ISO 9000-1:1994 

 
"всякая работа выполняется как процесс" 

"Цикл Винера" 
1948 г. "Кибернетика" 

Н. Винера 

Сущность  качества  Этапы 

1980 – 2000 гг.   
появление национальных наград 

в области качества 

 

Предупредительные меры, 
признание, одобрение 

 

2000 – 2006 гг.   
разработка, внедрение и сертификация 

систем качества организаций  

 

Повышение качества жизни 

 

2006 – 2010  гг.   
Создание аддитивно- 

интегрированных систем качества 
 

 

Формирование  
ноосферного 
качества 

 
Предвосхищение запросов 
потребителей и непрерывное 

улучшение качества  
 

 
 

Рис. 1. Эволюция подходов формирования менеджмента качества 
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Каждая группа вышеперечисленных экономических законов оп-
ределяет поле законов, на пересечении которых формируется поле за-
конов качества ПП, с вектором развития его самооценки менеджмента 
качества как объективной закономерности динамики рыночных отно-
шений ПП. Это в свою очередь дополняет и развивает представление о 
качестве продукции ПП как комплексном явлении, формирующем со-
ответствующие экономические и специфические исторические формы 
общественных отношений. 

Их анализ с позиций качества применительно к рыночной конъ-
юнктуре позволяет сделать следующие выводы: повышение качества 
продукции увеличивает спрос на нее; с качества продукции начинается 
ее авторитет, а с авторитетом продукции растет репутация ее страны 
производителя; качество помогает повысить жизненный уровень насе-
ления и внести стабильность в социально-экономическую жизнь Рос-
сии; качество не имеет пределов, а значит очень привлекательно для 
науки и исследований. Повышение качества товаров и услуг поможет 
начать процесс интеграции науки и производства и более эффективное 
использование научно-технического потенциала России; улучшение 
качества продукции одним предприятием стимулирует повышение 
качества продукции поставщиков этого предприятия, что в свою оче-
редь контролирует качество субподрядчиков, и так далее. Таким обра-
зом, вся российская промышленность будет вовлечена и заинтересова-
на в улучшении качества продукции, работ и услуг; качество во мно-
гом определяет ускорение научно-технического прогресса. В свою 
очередь новые технологии, научные подходы и методы одновременно 
повышают качество и снижают затраты; качество сегодня стоит на 
первом месте, ему уступают и производительность труда, и экономия 
ресурсов, и цена; качество продукции формирует такие показатели 
работы предприятия, как себестоимость, прибыль, рентабельность и 
др.; повышение качества продукции – это формирование высокого 
уровня имиджа предприятия, рост эффективности производства, эко-
номия ресурсов, а значит и выживаемость предприятия в условиях 
рынка. 

Системные исследования качества продукции и менеджмента ка-
чества ПП как экономических категорий выявили, что их динамичное 
развитие происходит по S-образным кривым: качества ПП (КПП),  
менеджмента качества ПП (МКПП) и самооценки менеджмента качест-
ва ПП СМКПП (рис. 2 – 4). 
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время τ τн τк 

КППК 

КППН 

КПП 

ПРПП 

 
 

Рис. 2. S-образная функция развития качества ПП: 
(КППН, τн); (КППК, τк) – координаты начальной и конечной точек развития  

качества ПП; ПРПП – поле развития качества ПП 
 
 
 

 

время   τ τн τк 

МКППК 

МКППН 

МКПП 

ПРМК 

 
 

Рис. 3. S-образная функция развития менеджмента качества ПП: 
(МКППН, τн); (МКППК, τк) – координаты начальной и конечной точек  

развития менеджмента качества;  
ПРМК – поле развития менеджмента качества 
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время   τ τн τк 

СМКк 

СМКн 

СМК 

ПРсмк 

 
 

Рис. 4. S-образная функция развития качества СМК: 
(СМКн, τн); (СМКк, τк) – координаты начальной и конечной точек развития  
самооценки менеджмента качества ПП; ПРсмк – поле развития СМКПП 

 
Непрерывное совершенствование качества продукции формируют 

следующие основные этапы: борьба, выживание, конкуренция, расши-
рение рынка, повышение производительности, удовлетворение потре-
бителя. Непрерывное развитие менеджмента качества ПП обосновы-
вают: качество продукции, качество процесса, качество деятельности, 
качество менеджмента, качество разработки, качество предприятия. 
Для сохранения конкурентного преимущества на рынке каждое пред-
приятие должно постоянно развивать менеджмент качества через об-
новление, совершенствование и улучшение качества своей продукции 
(рис. 5). 

Реализация требований развития информационной парадигмы 
менеджмента качества ПП предполагает рассматривать самооценку 
как динамическую экономическую категорию отображения собствен-
ных характеристик критериев и показателей менеджмента качества 
ПП, выполняющих требования рыночной конъюнктуры. Такие харак-
теристики (рис. 6) направлены на удовлетворение всех категорий  
потребителей (индивидуум, домашнее хозяйство, ноосфера, микро-, 
мезо- и микроэкономическая среда качества жизни) и выполнение це-
лей самооценки достигается через лидерство в политике и стратегии 
(миссия, видение, кредо), управлении командами качества, ресурсами 
и процессами. 
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Качество 
жизни 

Ноосферное 
качество 

Расширение доли рынка  

Повышение производительности 

Конкуренция  

Выживание 

Качество 
организации 

Качество 
персонала 

Качество 
менеджмента 

Удовлетворенность потребителя 

t 

Борьба 

Качество 
деятельности 

(производства) 

Качество 
процесса 

Качество 
продукции 

 
Рис. 5. Влияние закономерности непрерывного  

совершенствования  
менеджмента качества ПП на потребителя,  

организацию и общество в целом 

 
 
Если качество ПП в каждый момент времени – это определенная 

совокупность свойств его СМК, то процедура самооценки менеджмен-
та качества все время подвергается изменению под действием внешних 
факторов (доверие потребителей, спрос и предложение, условия про-
изводства и реализации). Таким образом, для проведения процедуры 
самооценивания используется единая мера, или шкала, в которой со-
измеряются различные сочетания показателей (рис. 7). 

ПП, имеющие правильно оформленные и эффективно функцио-
нирующие модели самооценки СМК, располагают высоким экономи-
ческим и управленческим потенциалом. 
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Показатели  
назначения 

Показатели 
надежности 

Производительность, 
мощность, скорость, 
грузоподъемность 

Универсальность применения 

Качество выполняемых 
функций, КПД 

Нормы расходных средств 

Безотказность 

Сохраняемость 

Ремонтопригодность 

Долговечность 

Показатели  
типизации 

Технологические 
показатели 
производства 

Эксплуатационная совместимость 

Уровни унификации и 
стандартизации 

Технологическая совместимость 

Возможности механизации 
и автоматизации 

Материало- и энергоемкость 

Трудоемкость  изготовления 

Эргономические  и 
эстетические 
показатели  

Экономические  
показатели 

Расход материальных 
ресурсов 

Расход финансовых средств на 
приобретение и эксплуатацию 

Простота и удобство 
пользования 

Безопасность хранения 
и применения 

Информативность 
устройства, качество 

упаковки 

Качество документации 
Экономическая 

эффективность изделия 

Затраты времени при 
применении 

Критерии и показатели самооценки менеджмента качества ПП 

 
 

Рис. 6. Структура индикаторов самооценки менеджмента качества ПП 
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 Качество  
 продукции/услуги ПП 

Технические 
параметры 

Экономические 
параметры 

Нормативные 
параметры 

Функциональная 
конкуренция:  лю-
бую потребность 
можно удовлетво-
рить   разными  
способами. 

 
Видовая конкурен-
ция:      различие 
товаров по какому-
нибудь параметру. 

 
Предметная кон-
куренция: идентич-

ные  товары  
удовлетворяют  
одинаковую  
потребность 

Жесткие  
параметры:  
международ-
ные и нацио-
нальные стан-
дарты, норма-
тивные и за-
конодатель-
ные акты. 

 
Неценовая 
конкуренция: 
упор делается 
на отличи-
тельные  

особенности 
продукции 

Ценовая 
конкуренция: 
повышение 
или  пони-
жение цены 
для завоева-
ния  рынка 
сбыта  

продукции. 
 

Мягкие па-
раметры: 
дизайн, 
цвет,  

упаковка 

 
 

Рис. 7. Структура параметров обеспечения самооценки  
менеджмента качества ПП 
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2. ЭВОЛЮЦИЯ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА  
ОРГАНИЗАЦИЙ И ПРЕДПРИЯТИЙ 

 

 

Динамично изменяющаяся окружающаяся среда, в которой рабо-
тают современные ПП (рис. 8), вынуждает менеджеров применять но-
вые управленческие концепции такие, как реинжиниринг, бенчмар-
кинг, делегирование полномочий, концепция обучающегося ПП. Оче-
видно, что для успешного внедрения новых концепций в существую-
щую организационную структуру необходимы основа, рамки и про-
цесс, позволяющие скомбинировать новые элементы с глубокими зна-
ниями, накопленными в любом ПП. Любое ПП можно рассматривать 
как совокупность людей с огромным опытом, обладающих реальным 
богатством потенциальных решений. Главный вопрос – как подклю-
чить этот источник знаний и затем достроить существующие структу-
ры или выбрать новые направления. Необходимо найти способ введе-
ния этих элементов в структуру и понять, как выбрать систематиче-
ский подход к совершенствованию. Самооценка признается обеспечи-
вающей ключевые стратегические рамки и критерии для управления 
ПП и для выявления возможностей совершенствования независимо от 
вида ПП. 

Эволюция менеджмента качества и самооценки имеет общие за-
кономерности. Развитие менеджмента и самооценки в области качест-
ва шло от оценивания возможности СМК обеспечивать соответствие 
характеристик продукции требованиям стандарта к постоянному со-
вершенствованию способности системы менеджмента ПП удовлетво-
рять запросы всех заинтересованных сторон (рис. 9). 

В настоящее время при повсеместном бурном развитии информа-
ционных технологий все большее значение в конкурентной борьбе 
начинает принимать скорость получения информации предприятием и 
скорость распространения этой информации внутри предприятия, а как 
итог – возможность восприятия этой информации сотрудниками пред-
приятия.  

Самооценка – удобный, работоспособный инструмент, который 
должен позволить решить предприятию определить свои конкурент-
ные преимущества, выявить и устранить имеющиеся недостатки.  
В качестве объекта самооценки может выступать не только личность, 
но и организация в целом и ее структурные подразделения. 

Самооценка является тем инструментом, который позволяет ру-
ководству предприятия в конкретных числовых показателях анализи-
ровать текущую деятельность предприятия, делать анализ на будущее, 
обеспечивая на каждом этапе развития качественный менеджмент. 
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Рис. 8. Элементы современного менеджмента качества ПП 
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2000-2010 гг. 

 
 

 
Рис. 9. Закономерности эволюции менеджмента качества и  

самооценки ПП 
 
Для того чтобы понять сущность и содержание понятия «само-

оценка», рассмотрим эволюцию взглядов его понятийного аппарата с 
позиций трех так называемых прагматических аксиом Э. Деминга 
(«Любая деятельность может рассматриваться как технологиче-
ский процесс и потому может быть улучшена»; «Производство 
должно рассматриваться как система, находящаяся в стабильном 
или нестабильном состоянии. Поэтому решать конкретные пробле-
мы – это еще недостаточно, все равно Вы получите только то, что 
даст система, необходимы фундаментальные изменения»; «Высшее 
руководство предприятия должно во всех случаях поступать, прини-
мая на себя ответственность за его деятельность».) (табл. 2). 



34 

2. Эволюция взглядов на категорию «самооценка»  
применительно к менеджменту качества ПП 

 

Автор Определение 

Концепция TQM 
(1950 – 1960 гг.) 

Самооценка (самоконтроль) – постоянное удовле-
творение всех требований потребителей за счет 
совершенствования своей деятельности (входной 
контроль материалов; оценка качества производст-
венного процесса; контроль готовой продукции; 
анализ специальных процессов; использование ин-
формации о качестве продукции; контроль аппара-
туры; обучение методам обеспечения качества; 
работа кружков качества; ответственность руково-
дства) 

А.И. Липкина  
(1973 г.) 

Самооценка – оценка личностью самой себя, своих 
возможностей, качеств и места среди других людей 

ГОСТ 15467–1979 Самооценка – относительная оценка и определение 
качества по отношению к изделию, принятому за 
базу сравнения (квалиметрия) 

ВНИИ Стандартиза-
ции Госстандарта 
(1979 г.) 

Самооценка – номенклатура показателей модели 
изделия, отражающая различные уровни качества 
(мировой, народнохозяйственный, экономический, 
оптимальный) 

Т. Конти  
(1997 г.) 

Самооценка – выявление процессов и явлений, тре-
бующих изменений для повышения эффективности 
и конкурентоспособности организации. При этом 
сама организация должна осознавать четкую на-
правленность на осуществление ее основных мис-
сий. В основе модели самооценки – взгляд на орга-
низацию как на систему, состоящую из факторов, 
управляющих системой, процессами и связями ме-
жду ними, внешних входов и выходов. Ресурсы 
выдаются процессам, процессы ими распоряжают-
ся, определяя результаты 

В.В. Окрепилов  
(1998 г.) 

Самооценка – комплексная оценка системы управ-
ления качеством предприятия по трем элементам: 
результаты для потребителя, внутренние процессы 
и система качества с целью обеспечения неопро-
вержимого доказательства возможностей предпри-
ятия, позиции, достигнутой на пути к комплексно-
му управлению качеством, и тенденций в повыше-
нии качества 
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Продолжение табл. 2 
 

Автор Определение 
О.П. Глудкин, 
Н.М. Гобунов, 
А.И. Гуров, 
Ю.В. Зорин  
(1999 г.) 

Самооценка – внутренний аудит либо продуктов, либо 
системы качества, проводимый либо предварительно 
подобранными и обученными сотрудниками компании 
(внутренними аудиторами), либо приглашенными внеш-
ними аудиторами (потребитель, инспектор, регистратор) с 
целью выявления соответствия процесса и продукта кон-
трактным условиям, заранее установленных потребителем 

И. Кондаков  
(2000 г.) 

Самооценка – ценность, которая приписывается индиви-
дом себе или отдельным своим качествам 

В.А. Лапидус  
(2000 г.) 

Самооценка – измерение достигнутых результатов в срав-
нении с целями, поставленными перед предприятием 

ГОСТ Р ИСО 
9004:2001 

Самооценка – это всестороннее оценивание, итогом кото-
рого является мнение или суждение о результативности и 
эффективности организации и уровне зрелости СМК 

А.Ю. Афонин  
(2002 г.) 

Самооценка – критериальное сравнение процессов систе-
мы менеджмента качества предприятия с требованиями 
международных стандартов качества ИСО серии 
9000:2000 

Б.И. Герасимов, 
А.Ю. Сизикин  
(2003 г.) 

Самооценка менеджмента качества – систематический и 
всесторонний анализ деятельности и результатов, дающих 
общее представление о функционировании предприятия и 
степени развития его менеджмента качества, что позволяет 
определить области, нуждающиеся в улучшении, и при-
оритеты 

Д.В. Маслов, 
Э.А. Белокоровин  
(2004 г.) 

Самооценка – это набор оценочных критериев, имеющих 
внутренние взаимосвязи и объединенных графической 
схемой (как правило, базирующийся на национальных 
премиях за качество) 

В.Я. Белобрагин, 
Б.И. Герасимов, 
С.В. Мищенко, 
С.А. Пахомова, 
С.В. Пономарев, 
О.С. Пономарева, 
В.А. Самородов, 
А.В. Трофимов  
(2005 г.) 

Самооценка – анализ таких важнейших факторов совре-
менного менеджмента, как личная вовлеченность руково-
дителей в работу по качеству, стратегическое планирова-
ние, оценка удовлетворенности потребителей и персонала 
и других, можно получить объективную и точную картину 
достижения поставленных целей. В общем виде самооцен-
ка осуществляется в следующей последовательности: 
планируются работы, связанные с самооценкой; назначает-
ся руководитель проекта; определяется группа самооценки 
и разрабатывается положение о ее работе; распределяются 
ответственность и полномочия между участниками само-
оценки; создается экспертная группа; проводится само-
оценка; разрабатывается и реализуется план мероприятий 
по результатам самооценки; осуществляется контроль за 
выполнением мероприятий по совершенствованию ме-
неджмента качества; проводится повторная самооценка 
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Продолжение табл. 2 
 

Автор Определение 

М.А. Катанаева  
(2005 г.) 

Самооценка – инструмент, использующийся для 
определения приоритетов мероприятий в области 
менеджмента качества и служащий для получения 
общего представления об уровне показателей каче-
ства организации 

Ю.Р. Еналеева, 
Т.А. Салимова  
(2006 г.) 

Самооценка – сопоставительный анализ по сравне-
нию с лучшими организациями, с какой-либо моде-
лью или эталоном; метод диагностики состояния 
организации и определения перспектив ее даль-
нейшего развития 

Всероссийский на-
учно-исследова-
тельский институт 
сертификации 
(2006 г.) 

Самооценка – периодический анализ фактического 
состояния работ по качеству предприятия и ее ре-
зультатов по каждому разделу требований стандар-
та согласно специальному перечню вопросов 

В.В. Круподеров  
(2006) 

Самооценка – это всестороннее оценивание, итогом 
которого является мнение или суждение о результа-
тивности и эффективности организации. Цель са-
мооценки заключается в предоставлении организа-
ции рекомендаций, основанных на фактах, касаю-
щихся областей применения ресурсов для улучше-
ния ее деятельности. Самооценка может быть по-
лезной при измерении достижений в сравнении с 
целями 

О.С. Щукин  
(2007 г.) 

Самооценка – самодиагностирование организации с 
охватом всей деятельности и вовлечением всех 
сотрудников с целью описания состояния качества 
организации и выяснения насколько организация 
соответствует своему предназначению (миссии и 
целям) 

А.Н. Яшин  
(2007 г.) 

Самооценка – анализ высшим руководством степе-
ни совершенства СМК и оценки уровня работ пред-
приятия и в области менеджмента качества по семи 
критериям: уровень системы менеджмента качест-
ва; уровень конкурентоспособности предприятия; 
уровень безопасности продукции и производства; 
работа с потребителями; удовлетворенность потре-
бителей; обучение персонала; передача опыта 
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Продолжение табл. 2 
 

Автор Определение 

А.В. Гугелев  
(2007 г.) 

Самооценка – процесс реализации функции кон-
троля, включающего в себя непрерывный процесс 
комплексного сбора информации, ее обработки, 
оценки для подготовки решений, направленных на 
достижение целей и задач организации. Представ-
ленный таким образом мониторинг СМК позволяет 
адекватно отразить объективные свойства процес-
сов СМК предприятия, выработать методический 
подход к созданию системы мониторинга и оценки 
показателей СМК и на этой основе сформировать 
систему корректирующих действий, позволяющую 
поддерживать локальные и интегральный показате-
ли качества в диапазоне установленных значений 

ГОСТ Р ИСО 
9001:2008 

Самооценка организации представляет собой все-
сторонний и систематический анализ деятельности 
организации и результатов в сравнении с системой 
менеджмента качества или моделью совершенства. 
Самооценка может дать общее представление о 
деятельности организации и уровне развития сис-
темы менеджмента качества, а также помогает оп-
ределить области, нуждающиеся в улучшении, и 
приоритеты 

М.В. Гашева  
(2008 г.) 

Самооценка – оценка эффективности СМК на пред-
приятии, основанная на применении сбалансиро-
ванной системы показателей и метода косвенного 
анализа затрат на качество, составленный с учетом 
методологии стандартов ИСО 9000 и 9001, а также 
идеологии «шесть сигма» 

Г.И. Просветов  
(2009 г.) 

Самооценка – индивидуальная или коллективная 
экспертная оценка количественных и качественных 
аспектов менеджмента качества предприятия с це-
лью сокращения числа ошибок и повышения каче-
ства продукции 

Технический регла-
мент РФ (Росстан-
дарт)  
(2008 г. – по н.в.) 
ИСО 9004:2009 
(2009 г. – по н.в.) 

Самооценка – подтверждение соответствия – удо-
стоверение соответствия продукции, процессов 
производства, эксплуатации, хранения, перевозки, 
реализации и утилизации, работ, услуг или иных 
объектов техническим регламентам, стандартам, 
условиям договоров 
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Продолжение табл. 2 
 

Автор Определение 

А.В. Николаев  
(2009 г.) 

Самооценка – процедура оценки, посредством которой 
производитель подтверждает соответствие своей про-
дукции, производственного процесса и условий произ-
водства регламенту, т.е. установление баланса требова-
ний между безопасностью объектов технического регу-
лирования и необходимостью. Такой баланс устанавли-
вается в сфере, выходящей за пределы обязательных 
требований, в качестве нормативного документа ис-
пользуется стандарт. Стандарт применяется для норми-
рования широкого спектра потребительских свойств 
товара, определяющих их качество и конкурентоспо-
собность 

А.А. Данов  
(2009 г.) 

Самооценка – технология риск-мониторинга процессов 
СМК ПП, имеющая последовательную структуру и 
состоящая из следующих этапов: анализ или идентифи-
кация риска, оценка рисков, принятие решения об 
управленческом воздействии на риск, контроллинг, 
выполняющих определенные функции, в основе кото-
рой заложен принцип цикличности. Данная технология 
является подсистемой СМК ПП с обратной связью, что 
обеспечивает максимально эффективное достижение 
целей, поскольку знание, получаемое на каждом из 
этапов, позволяет корректировать не только методы воз-
действия на риск, но и сами цели управления рисками 

ГОСТ Р ИСО 9004–
2010 (2010 г. – по 
н.в.) 

Самооценка – важный инструмент для анализа уровня 
зрелости организации, охватывающего ее руководство, 
стратегию, систему менеджмента, ресурсы и процессы, с 
целью выявления сильных и слабых сторон и возможно-
стей для совершенствования и (или) использования ин-
новационного подхода. Самооценка рассматривает по-
требности и ожидания всех соответствующих заинтере-
сованных сторон и дает рекомендации по систематиче-
скому и непрерывному улучшению общих показателей 
деятельности организации. Устойчивый успех организа-
ции достигается за счет ее способности отвечать потреб-
ностям и ожиданиям своих потребителей и других заин-
тересованных сторон на долговременной основе и сба-
лансированным образом. Устойчивого успеха можно 
добиться посредством эффективного менеджмента орга-
низации, путем осознания организацией среды своего 
существования, за счет обучения и должного примене-
ния улучшений и (или) инноваций 
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Окончание табл. 2 
 

Автор Определение 

Б.И. Герасимов, 
А.Ю. Сизикин  
(2012 г.) 

Самооценка – совокупность операций, осуществ-
ляемых в зависимости от видения предприятия и 
включающих набор номенклатуры показателей 
качества, определение численных значений этих 
показателей по сравнению с базовыми (стандарт-
ными, конкурентными, эталонными и т.п.). Для 
проведения процедуры самооценки используется 
единая мера, или шкала, в которой соизмеряются 
различные сочетания показателей 

 
Большинство подходов к содержанию самооценки (см. табл. 2) в 

зависимости от целей проведения можно разделить на две группы: 
самооценка, ориентированная на соответствие критериям премий за 
качество, и самооценка на основе соотношения цель/результат. 

В первом случае целью самооценки является получение премий в 
области качества или сравнение с деятельностью других организаций. 
Во втором – самодиагностика, позволяющая выявить сильные и сла-
бые стороны функционирования организации относительно постав-
ленных задач для использования полученных оценок в процессах стра-
тегического и оперативного планирования.  

При этом эволюция системной парадигмы самооценки менедж-
мента качества предприятий и организаций происходила на фоне раз-
вития структур управления качеством: перехода от линейно-функцио-
нальной структуры (выпуск одного или нескольких однотипных видов 
продукции) до программно-целевых структур (выпуск новых видов 
продукции с учетом инновационной деятельности).2 

Управление самооценкой менеджмента качества предприятий и 
организаций в случае функционирования системной парадигмы каче-
ства состоит из двух взаимосвязанных, но самостоятельно управляе-
мых процессов – обеспечение качества продукции/услуг на этапе ин-
ституционального проектирования и обеспечение качества такого про-
екта по менеджменту качества предприятий и организаций в динами-
ческой глобальной институциональной среде процессов качества.  

В современных условиях потребители все больше значения при-
дают ценности продукта (ЦП) и его связи с ценой (Ц), при этом мате-

                                                           
2 Джуран Дж.М. Качество и прибыль : сб. «Качество, торговля, экономи-

ка». – М., 1970. – 186 с. 
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матическая модель данной взаимосвязи формируется следующим об-
разом: 

Ц

УОНК
ЦП

++= , 

где К – качество; Н – надежность; УО – удобство обслуживания. 
Данная модель отражает попытку решения задач определения оп-

тимального уровня качества продукции/услуг методами многокрите-
риального анализа, в ходе которого используются экономико-матема-
тические модели «целевого программирования». Модель при этом 
строится на базе распределения приоритетов в достижении целей  
(видения) повышения менеджмента качества предприятий и организа-
ций с учетом совокупности факторов, влияющих на формирование 
процессов системы качества, и ограничений, существующих на раз-
личных этапах этого процесса. 

Усиление позиций информационной парадигмы качества, когда 
признано, что «качество есть информация о свойствах объекта»,3 по-
зволяет расслаивать самооценку как встроенную конструкцию модели 
организации любого типа хозяйственных систем и, в отличие от дру-
гих элементов модели, отражает достижение системной прогрессивной 
динамики количественных и качественных критериев качества. 

Самооценка проводится с целью «добиться улучшения деятель-
ности с помощью выяснения характера имеющихся проблем и работы 
с любыми проблемами, которые имеют отношение к особенностям 
процессов, их целям, характеру деятельности отдельных подразделе-
ний, а также с помощью понимания того, в какой именно среде прихо-
дится действовать, что включает в себя учет потребностей рынка». 

Если главной целью самооценки считать улучшение ПП, то мож-
но выявить целый ряд негативных моментов применения таких моде-
лей: самооценка теряет диагностический характер вследствие изна-
чально иных целей ее осуществления; качество деятельности оценива-
ется в конечном итоге по оформленной документации; оценивается 
лишь существующее положение и корректируются главные несоответ-
ствия; главный упор при оценке удовлетворенности на основных по-
требителей; результаты – критический фактор, по которому оценива-
ется эффективность ПП; относительное влияние результатов само-
оценки на деятельность ПП (могут быть учтены, а могут быть и нет); 
выбор процессов для самооценки с точки зрения их важности для ПП, 
при этом сам выбор может быть предметом оценки; критериями оцен-
ки чаще всего становятся результаты; оценка лидерства только в от-
ношении качества. 
                                                           

3 Шадрин А.Д. Качество и информация // Стандарты и качество. – 1996. – 
№ 4. – С. 30 – 33. 
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При указанных недостатках проведение самооценки дает такие 
преимущества, как: систематический подход к совершенствованию 
деятельности; получение оценок, основанных как на фактах, так и на 
личном восприятии отдельных работников или руководителей; согла-
сованное понимание того, что в данной ситуации должна сделать ор-
ганизация в целом, ее отдельные подразделения и каждый работник; 
обучение персонала применению принципов всеобщего управления 
качеством; внедрение различных инициатив и передовых методов 
управления качеством в повседневную деятельность организации; вы-
явление и анализ процессов, в которые можно ввести улучшения; оп-
ределение глубины изменений, произошедших с момента предыдущей 
самооценки; возможность распространения передового опыта лучших 
подразделений организации или других организаций; возможность 
признания и стимулирования достижений подразделений и работни-
ков; возможность сравнения с лучшими результатами, достигнутыми 
как в данной организации, так и в других; возможность применения в 
любой организации независимо от ее вида деятельности. 

Основной причиной того, что многие организации стали прибе-
гать к самооценке, в первую очередь является самомотивация, а не 
принуждение. Даже после достижения определенных успехов в обес-
печении качества на некотором этапе, необходимо стремиться к еще 
большим успехам. Это основной принцип, которым руководствуются 
респонденты первого европейского исследования, связанного с офици-
альной самооценкой в области управления качеством. И он является 
более весомым, чем регулирование, осуществляемое государственны-
ми и профессиональными организациями. Однако самооценка эффек-
тивна только в том случае, если компания добилась успеха во всеоб-
щем управлении качеством, так как нельзя оценивать то, что не орга-
низовано надлежащим образом. 

Таким образом, стратегия развития современного менеджмента 
качества в соответствии с концепцией TQM базируется на категории 
самооценки менеджмента качества ПП. Систематизация отечественно-
го и зарубежного опыта в области менеджмента качества и самооценки 
менеджмента качества ПП (см. рис. 8, 9, табл. 2), выявила следующее: 
анализ менеджмента качества целесообразно проводить по результа-
там самооценки состояния функционирования ПП. Самооценка ме-
неджмента качества ПП обеспечивает систематический и всесторон-
ний анализ деятельности и результатов, дающих общее представление 
о функционировании предприятия и степени развития его менеджмен-
та качества, что позволяет определить области, нуждающиеся в улуч-
шении, и приоритеты. 
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Алгоритм развития самооценки менеджмента качества содержит 
четыре этапа:  

1) создание, классификация, выявление сущности и структуры 
терминосистемы самооценки; 

2) диагностика (идентификация критериев; измерение и контроль 
показателей менеджмента качества);  

3) систематизация резервов по результатам самооценки (разра-
ботка и внедрение системы контроля; преодоление сопротивляемости 
турбо-экономической среды);  

4) удержание достигнутого уровня динамического качества про-
дукции ПП (проверка и наблюдение). 

Первый этап обеспечивает теоретическое обоснование процесса 
формирования резервов самооценки улучшения динамического каче-
ства продукции ПП, второй этап – методическое обеспечение, а третий 
и четвертый этапы – результаты внедрения в практику функциониро-
вания ПП. 
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3. ТЕРМИНОСИСТЕМА РАЗВИТИЯ  
ФЕНОМЕНОЛОГИИ САМООЦЕНКИ  

МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА 
 

 
На различных уровнях научной абстракции проблемы самооценки 

менеджмента качества предприятий и организаций исследовались по 
определенным направлениям.  

Первые подходы к оценке качества продукции предложены в  
работах Аристотеля, Л. Вальраса, Г. Гегеля, Дж. Локка, К. Маркса,  
К. Менгера, В. Парето, П. Самуэльсона, Ф. Тэйлора, Ф. Эджуорта. 

Базис для развития моделей самооценки заложили работы в об-
ласти менеджмента качества таких авторов, как Э. Деминг, Б. Джой-
нер, Дж. Джуран, К. Исикава, Г. Канжи, Ф.Кросби, Г. Тагути,  
А. Фейгенбаум, Дж. Харрингтон, У. Шухарт, где были выведены кон-
цептуальные положения относительно необходимости самооценки 
деятельности по управлению качеством, входному и выходному кон-
тролю качества, улучшению качества, стандартизации и сертификации 
качества. 

Проблемы менеджмента качества продукции предприятия слож-
ны и многогранны. Наиболее существенный вклад в методологию ис-
следования самооценки внесли научные труды Г.Г. Азгальдова,  
В.Я. Белобрагина, А.А. Богданова, Б.И. Герасимова, А.В. Гличева,  
Д.С. Демиденко, Н.Д. Ильенковой, Дж. Кампанеллы, Ю.А. Куликова, 
В.А. Лапидуса, С.В. Мищенко, В.В. Окрепилова, С.В. Пономарева, 
С.В. Рыбалкина, Т.А. Салимовой, Т. Конти, А.Е. Хачатурова, В.Е. Шве-
ца, Дж. Ч. Шоттмиллера, О.С. Щукина, Н.С. Яшина и др. 

Отечественная школа самооценки менеджмента качества ПП 
представлена работами таких авторов, как Ю.П. Адлер, Э.А. Белоко-
ровин, М. Брун, В.Г. Версан, О.В. Воронкова, Д. Георги, Ю.Р. Еналее-
ва, В.В. Жариков, Е.М. Карлик, А.Н. Кожевников, Т.И. Леонова,  
Д.В. Маслов, К.М. Рахлин, К.Н. Савин, В.А. Самородов, Л.Е. Скрипко, 
С.Е. Щепетова и др. 

В работах В.В. Азарьевой, А.Ю. Афонина, Л.И. Бирюковой,  
Л.А. Вдовенко, А.И. Глухова, И.В. Грошева, О.Ю. Гардашниковой, 
В.В. Круподерова, Ю.А. Куликова, О.Л. Морозовой, Н.А. Пискуновой, 
Б.А. Райзберга, И.Е. Савицкой, Р.Ю. Симионова, Л.С. Сосненко,  
Е.М. Улановой и других отмечается важность изучения проблем ана-
лиза и оценки менеджмента качества в рамках системного подхода к 
управлению качеством продукции. Системный подход позволяет 
сформировать комплексную оценку результативности использования 
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самооценки и выявить резервы, что в совокупности определяет конку-
рентоспособность предприятия и служит гарантом эффективной реа-
лизации управленческих решений. 

Вопросы устойчивости и устойчивого развития менеджмента ка-
чества предприятий нашли отражение в работах Л. Дитриха, О.Д. Ев-
сеева, В.С. Ефремова, В.А. Кардаша, Н.Д. Кондратьева, Р. Коуза,  
В. Леонтьева, Д.С. Львова, С. Майерса, Н.К. Моисеевой, Дж. Николса, 
С.Л. Оптнера, М. Питерса, В.В. Пугачева и др. В этих работах раскры-
вается сущность экономической устойчивости менеджмента качества, 
показаны ее факторы, даются основные направления повышения  
устойчивости. 

Анализ работ, раскрывающих те или иные элементы методиче-
ского аппарата отдельных показателей СМК, показывает, что пробле-
ма самооценки менеджмента качества ПП разработана лишь по от-
дельным направлениям. Многие теоретические и научно-прикладные 
вопросы развития самооценки в силу их многогранности и многоуров-
невости не учитывают особенности систем качества отдельной отрасли 
и соответственно особенности выпускаемой продукции.  

В целях развития теоретической базы анализа и самооценки ме-
неджмента качества ПП необходимо выявить множество подходов в 
исследованиях ученых-экономистов к определению, содержанию, кри-
териям анализа и оценки устойчивых предприятий и организаций. 

Следовательно, встает вопрос о необходимости разработки соот-
ветствующей методики развития моделей самооценки и определения 
результативности сбалансированных показателей менеджмента каче-
ства ПП, и к их решению необходимо подходить комплексно с учетом 
степени удовлетворенности различных групп, заинтересованных в ус-
тойчивом функционировании предприятия. 

Терминосистема развития феноменологии самооценки менедж-
мента качества включает ряд определений: 

Аудит (проверка) качества – систематическое и независимое ис-
пытание и оценивание соответствия деятельности по обеспечению 
качества и ее результатов плановым мероприятиям, эффективности их 
внедрения и достижения ими целей. 

Валидация – подтверждение посредством представления объек-
тивных свидетельств того, что требования к качеству, предназначен-
ные для конкретного использования или применения, выполнены. 

Верификация – подтверждение посредством представления объ-
ективных свидетельств того, что выходные данные процесса проекти-
рования и разработки соответствуют входным данным этого процесса. 

Видение – целеполагание менеджмента качества ПП. 
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Возможности – способность ПП, СМК или процесса производить 
продукцию, которая будет соответствовать требованиям к этой про-
дукции. 

Дефект качества – невыполнение требования, связанного с пред-
полагаемым или установленным использованием. 

Динамический резерв качества – информации отображения ха-
рактеристик динамического качества продукции, удостоверяющих 
требования рыночной конъюнктуры. 

Динамическое качество – качество, приобретенное продукцией в 
процессе выполнения операции улучшения качества. 

Заинтересованная сторона – лицо или группа лиц, заинтересован-
ных в деятельности или успехе организации. 

Индикатор качества – количественный измеритель качества про-
дукции. 

Испытание – определение одной или нескольких характеристик 
качества согласно установленной процедуре. 

Компетентность – продемонстрированная способность применять 
знания и навыки на практике. 

Контроль качества – процедура оценивания соответствия путем 
наблюдения и суждений, сопровождаемых соответствующими измере-
ниями, испытаниями или калибровкой. 

Корректирующее действие – действие, предпринятое для устра-
нения причины обнаруженного несоответствия или другой нежела-
тельной ситуации. 

Кредо – корпоративная культура ПП. 
Миссия – предназначение ПП. 
Надежность – собирательный термин, применяемый для описания 

свойства готовности и влияющих на него свойств безотказности, ре-
монтопригодности и обеспеченности технического обслуживания и 
ремонта. 

Несоответствие – невыполнение требования. 
Обеспечение качества – создание уверенности, что требования к 

качеству будут выполнены. 
Переделка – действие, предпринятое в отношении несоответст-

вующей продукции, для того чтобы она соответствовала требованиям. 
Планирование качества – установление целей в области качества 

и определение необходимых операционных процессов и соответст-
вующих ресурсов для достижения целей в области качества. 

Политика в области качества – общие намерения и направление 
деятельности ПП в области качества, официально сформулированные 
высшим руководством. 
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Предупреждающее действие – действие, предпринятое для устра-
нения причины потенциального несоответствия качества или другой 
потенциально нежелательной ситуации. 

Прослеживаемость – возможность проследить историю, примене-
ние или местонахождение объекта качества. 

Процедура – установленный способ осуществления деятельности 
или процесса. 

Резерв качества – информация отображения характеристик инди-
катора состояния функционирования продукции, удовлетворяющих 
требования рыночной конъюнктуры. 

Результативность – степень реализации запланированной дея-
тельности и достижения запланированных результатов. 

Соответствие – выполнение требования. 
Статический резерв качества – информация сертифицированного 

отображения собственных характеристик продукции, удовлетворяю-
щих требования рыночной конъюнктуры. 

Требование – потребность или ожидание, которое установлено, 
обычно предполагается или является обязательным. 

Удовлетворенность потребителей – восприятие потребителями 
степени выполнения их требований. 

Улучшение качества – часть менеджмента качества, направленная 
на увеличение способности выполнить требования к качеству. 

Управление качеством – выполнение требований к качеству. 
Эффективность – связь между достигнутым результатом и ис-

пользованными ресурсами. 
Разработанная терминосистема самооценки предполагает класси-

фикацию резервов менеджмента качества по признаку формирования 
на статические и динамические. Первую группу резервов обеспечивает 
процесс резервирования (запасы) характеристик качества продукции, 
вторая – нацелена на процессы улучшения качества.  

Самооценку целесообразно отнести к группе динамических ре-
зервов. Такие резервы подчиняются следующим требованиям:  

а)  резервы должны быть конкретными, а не абстрактными;  
б)  резервы должны быть выражены в количественной форме 

(шкала, единица измерения);  
в)  в соответствии с принципами метрологического обеспечения 

должны быть выявлены погрешности измерения резервов;  
г)  должны быть выявлены хаордические тенденции.  
При этом должны соблюдаться ключевые характеристики само-

оценки:  
а)  добровольная основа; 
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б)  взаимная зависимость, возникающая вследствие разделения 
рисков, ответственности, ресурсов, полномочий и доходов; 

в)  синергия – концепция уставленной стоимости, или целое 
больше суммы составляющих; 

г)  явно изложенное обязательство или соглашение о долге участ-
ников самооценки;  

д)  совместная работа – участники самооценки в большинстве 
случаев работают вместе на всех уровнях и этапах от проектирования 
качества продукции и руководства инициативой до реализации и опре-
деления стоимости;  

е)  разделение компетенций, ресурсов и ответственности. 
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4. КВАЛИМЕТРИЧЕСКИЕ ОСОБЕННОСТИ  
ФЕНОМЕНОЛОГИИ САМООЦЕНКИ  

МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА 
 

 
Основной причиной того, что ПП прибегают к самооценке, в пер-

вую очередь, является самомотивация, а не принуждение. Даже после 
достижения определенных успехов в обеспечении качества на некото-
ром этапе необходимо стремиться к еще большим успехам. И это явля-
ется более весомым, чем регулирование, осуществляемое государст-
венными и профессиональными организациями. Однако самооценка 
эффективна только в том случае, если компания добилась успеха во 
всеобщем управлении качеством, так как нельзя оценивать то, что не 
организовано надлежащим образом. 

Средства самооценки менеджмента качества включают: концеп-
цию TQM, международные, межгосударственные и национальные 
стандарты качества ИСО 9000 и требования в области экологии  
ИСО 14000; Федеральный закон «О техническом регулировании» и 
Концепцию развития национальной системы стандартизации; между-
народную и национальную систему сертификации, и подтверждения 
соответствия, включая аккредитованные органы по сертификации, ис-
пытательные лаборатории, единый реестр сертификатов и деклараций 
соответствия и сложившуюся систему аудита СМК; федеральный ин-
формационный фонд по обеспечению единства измерений; систему 
международных, национальных и региональных премий за качество.4 

Выявлено, что методической основой механизма самооценки ме-
неджмента качества ПП является концепция TQM, которая не ограни-
чивается строгими требованиями и представляет руководителям боль-
шой набор подходов и методов для выполнения требований стандар-
тов ИСО серии 9000, тем самым отвечает на вопрос, как обеспечить и 

                                                           
4 Официальные сайты: Федерального агентства по техническому регули-

рованию и метрологии (Росстандарт): http://www.gost.ru; Всероссийского на-
учно-исследовательского института сертификации: http://www.vniis.ru; Нацио-
нального института технического регулирования: http://www.nitr.ru; Федераль-
ной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия 
человека: http://www.rospotrebnadzor.ru; ФГУП «Российский научно-техничес-
кий центр информации по стандартизации, метрологии и оценке соответствия» 
(«Стандартинформ»): http://www.gostinfo.ru; Всероссийского научно-исследо-
вательского института технической эстетики – http://www.vniite.ru 
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улучшить качество продукции ПП. И концепция TQM, и стандарты 
ИСО, и технические регламенты не только не противоречат, а взаимо-
дополняют друг друга. Стандарты ИСО и технические регламенты 
устанавливают требования, которые должен выполнять производитель, 
чтобы обеспечить качество своей продукции. Они дают ответ на во-
прос, что делать для обеспечения качества? Концепция TQM не огра-
ничивается строгими требованиями и представляет руководителям 
большой набор подходов и методов для выполнения требований стан-
дартов, тем самым отвечает на вопрос, как обеспечить качество? 

Эволюция концепции TQM (рис. 10) сформировала следующие 
основные принципы идеи самооценки: вся деятельность предприятия 
ориентирована только на удовлетворение требований потребителя; 
непрерывное совершенствование всех сфер деятельности предприятия 
в области качества; участие каждого работника предприятия в реше-
нии проблем качества; упор на предупреждение несоответствий; каче-
ство конечного объекта – следствие достижения качества на всех 
предшествующих этапах. 

Вовлеченность руководства в процесс самооценки менеджмента 
качества – наиважнейший элемент стратегии TQM (рис. 11). Руководи-
тель должен включить аспекты качества в цели предприятия и под-
держивать его деятельность финансовыми и моральными стимулами. 

В таблице 3 представлены способы и их применение при само-
оценке менеджмента качества ПП. 

 

 

TQM – все, что позволяет непрерывно улучшать все направления деятельно-
сти с целью удовлетворения и предвосхищения ожиданий потребителя. 

ПОСТОЯННО 
                                   4 

 
 
 
 

Обеспечение качества – все, что позволяет гарантировать качество. 
ПЕРЕД  ИЗГОТОВЛЕНИЕМ 

                                                                                                                        3 

Управление качеством – все, что позволяет управлять качеством в 
процессе изготовления продукции. 

                           В ХОДЕ  ИЗГОТОВЛЕНИЯ                                   2 

Контроль качества – все, что позволяет проконтролировать 
качество изготовленной продукции. 

                         ПОСЛЕ  ИЗГОТОВЛЕНИЯ                         1 

 
Рис. 10. Самооценка в структуре эволюции TQM 
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TQM  
                                   

 
 
 
 

Решения, основан-
ные на фактах 

Внимание про-
цессам 

Вовлеченность руководства  

Непрерывное 
 улучшение 

Вовлеченность 
каждого в работу 

Ориентация на удовле-
творение потребителя 

 
 

Рис. 11. Элементы стратегии TQM, обеспечивающие самооценку 

 
3. Способы самооценки, применяемые для улучшения  

менеджмента качества 
 

Способы  
самооценки 

Применение 

Форма для сбора 
данных 

Систематический сбор данных для получения яс-
ного представления фактов 

Средства и способы для нечисловых данных 

Диаграмма  
сродства 

Распределение по группам большого количества 
людей, мнений или интересов относительно кон-
кретной темы 

Реперные точки Сравнение процесса с теми, которые признаны 
лидирующими, для идентификации возможностей 
улучшения качества 

Мозговая атака Идентификация возможных решений в отношении 
проблем и потенциальных возможностей улучше-
ния качества 

Причинно-
следственная 
диаграмма 

Анализ и сообщение причинно-следственных свя-
зей. 
Облегчение решения проблемы от ее признака до 
причины 

Карта технологи-
ческого процесса 

Описание существующего процесса; проектирова-
ние нового процесса 

Древовидная  
диаграмма 

Выявление связи между предметом рассмотрения 
и его компонентами 
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Продолжение табл. 3 
 

Способы  
самооценки 

Применение 

Средства и способы для числовых данных 

Контрольная  
карта 

Оценка стабильности процесса (при диагностике). 
Определение необходимости регулировки процес-
са или отсутствия такой необходимости (при кон-
троле). 
Подтверждение улучшения процесса (при под-
тверждении) 

Гистограмма Показ характера изменчивости данных. 
Сообщение визуальной информации о ходе про-
цесса. 
Принятие решений о точке фокусирования усилий 
по улучшению качества 

Диаграмма  
Парето 

Показ (в порядке важности) вклада каждого ком-
понента в общий результат. 
Классификация по важности возможностей улуч-
шения 

Диаграмма  
разброса 

Обнаружение и подтверждение зависимостей меж-
ду двумя связанными наборами данных. 
Подтверждение ожидаемых зависимостей между 
двумя связанными наборами данных 

 
Методы самооценки менеджмента качества ПП – это способы, 

которыми персонал ПП воздействует на элементы производственного 
процесса, обеспечивая достижение и поддержание планируемого со-
стояния и уровня качества продукции и услуг (рис. 12). 

Самооценка менеджмента качества предприятий и организаций 
базируется на следующих четырех типах методов: 

1.  Экономические методы, обеспечивающие создание экономи-
ческих условий, побуждающих коллективы предприятий, конструк-
торских, технологических и других организаций изучать запросы по-
требителей, идентифицировать и формировать резервы, создавать, из-
готавливать и обслуживать продукцию, удовлетворяющую эти по-
требности и запросы. 
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Экономиче-
ские (обеспе-

чение 
 качества): 

- контроль; 
- испытания; 
- планирова-

ние испыта-
ний; 

- обеспечение 
надежности; 

- анализ про-
екта 

 

Воспитательные 
(стимулирова-

ние) 
- мотивация; 
- системы возна-

граждения; 
- рекламно-

пропагандист-
ская деятель-
ность; 

- кружки качест-
ва; 

- конкурсы  каче-
ства; 

- премии  качест-
ва 

 

Организаци-
онные 

(контроль 
 качества): 

- учет и анализ 
затрат на каче-
ство; 

- контроль доку-
ментации; 

- анализ и обра-
ботка данных; 

- статистические 
методы управ-
ления качест-
вом; 

- внутренние 
проверки 

 

Методы самооценки менеджмента качества 

 
 

Рис. 12. Методы самооценки менеджмента качества ПП 
 
2.  Методы материального стимулирования (воспитательные), 

предусматривающие, с одной стороны, поощрение работников за соз-
дание и изготовление высококачественной продукции, а с другой – 
взыскание за причиненный ущерб от ее ненадлежащего качества, а 
также оказывающие влияние на сознание и настроение участников 
производственного процесса, побуждающие их к высококачественно-
му труду и четкому выполнению специальных функций управления 
качеством продукции. 

3.  Организационно-распорядительные методы, осуществляемые 
посредством обязательных для исполнения директив, приказов, указа-
ний руководителей. 

Спектр инструментария развития моделей самооценки совершен-
ствования менеджмента качества ПП состоит из следующей последо-
вательности его применения. 

1.  Инструментами для определения приоритетов мероприятий 
служат: анализ трендов (используется для оценки динамики уровня 
показателей организации после проведения самооценки); диаграмма 
«паутина» ( используется для сравнения уровня показателей собствен-
ной организации с конкурентами); матрица показателей (используется 
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для анализа потребности в улучшении различных бизнес-процессов. 
Анализ основан на оценке важности процесса и его текущего уровня 
показателей); тестирование критериев (используется для выявления 
такого бизнес-процесса, который оказывает наибольшее влияние на 
критические факторы успеха); структурирование функции качества – 
QFD: Quality Function Deployment (используется для обеспечения по-
следовательного совершенствования. При этом принимаются во вни-
мание требования внешних потребителей и требования, которые нала-
гаются стратегией самого предприятия). 

2.  Документирование и понимание самооценки. На этой стадии 
инструменты для достижения цели следующие: картирование зависи-
мостей; блок-схема процесса; критический инцидент; контрольный 
листок. 

3.  Анализ проблем в области менеджмента качества представлен 
следующими инструментами: FMEA – Failure Mode Effect Analyses – 
анализ возможностей и влияния несоответствий (предназначен для 
идентификации причин возникновения проблем); анализ коренной 
причины («5 почему?»); график (поле коррекции) (предназначен для 
идентификации связей между явлениями); матричная диаграмма 
(предназначена для графического изображения данных, для выявления 
связей и зависимостей). 

4.  Генерация идей улучшения менеджмента качества включает: 
метод мозгового штурма; письменный вариант метода мозгового 
штурма (близок к методу анкетирования Кроуфорда); метод номи-
нальных групп (формализованный способ генерации идей). 

5.  Генерации задач совершенствования менеджмента качества: 
упрощение бизнес-процессов, снижение потерь и повышение эффек-
тивности; идеализация (предназначен для построения идеального про-
цесса, не связанного практическими ограничениями); QFD, объеди-
ненный с блок-схемой процесса (в этом случае метод предназначен 
для организации процесса разработки продукции, основанного на тре-
бованиях потребителя); реинжиниринг бизнес-процесса; бенчмаркинг 
(предназначен для совершенствования путем обучения у других орга-
низаций). 

6.  Планирование внедрения улучшений: дерево целей (иерархи-
ческая структура); блок-схема процесса принятия решений; анализ 
поля сил (используется для выявления сил, выступающих как «за», так 
и «против» внедрения усовершенствований). 

Самооценка, направленная на повышение качества продукции и 
услуг, нацелена на вовлечение в экономическую сферу ПП различного 
рода резервов. Резерв, как правило, представляет собой запас чего-
либо, создаваемый и сохраняемый до наступления определенных со-
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бытий, с которыми связана необходимость привлечения того, что было 
зарезервировано. Резервирование направлено на минимизацию рисков, 
обусловленных:  

а)  непредвиденными обстоятельствами – событиями внешними 
по отношению к экономическому субъекту рынка, которые ПП в со-
стоянии предвидеть, но, зачастую, не в силах избежать;  

б)  предвиденными обстоятельствами – целенаправленными дей-
ствиями самого ПП по реализации стратегии TQM. 

В работе предложено идентифицировать резервы развития моде-
лей самооценки менеджмента качества (рис. 13), под которыми пони-
маются неиспользуемые возможности ПП, позволяющие повысить 
результативность, эффективность, а также степень соответствия при-
сущих характеристик менеджмента качества (продукции/услуг) уста-
новленным и предполагаемым требованиям (стандартам). 

Резервы персонала (рис. 14) разделяются на три группы резервов 
в зависимости от этапа регулирования. Так, на этапе предварительной 
работы по поиску персонала возможно улучшить качество персонала, 
нанимаемого организацией за счет таких направлений совершенство-
вания деятельности организации, как: поиск персонала; предвари-
тельная оценка персонала; подбор и отбор персонала. ПП может усо-
вершенствовать систему поиска персонала за счет обращения к спе-
циализированным компаниям, газетам и журналам, представления ин-
формации в Интернете. Это повысит число лиц, охваченных информа-
цией, и увеличит число потенциальных заявителей, что повысит шансы 
 

 
 Резервы развития  

моделей самооценки 
менеджмента  качества ПП 

 

Резервы персонала 
(знания, интеллект) 

Резервы материалов 
(полуфабрикаты, 
комплектующие 

изделия) 

Резервы методов 
(технология) 

Резервы машин 
(техника) 

Резервы метрологии 
(технические 

регламенты, стандарты) 

Резервы окружающей 
среды (социально-
экономическая 
конъюнктура) 

 
 

Рис 13. Резервы развития моделей самооценки менеджмента качества  
ПП на базе концепции 6М 
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 Интеллектуально-креативно-знаниевые резервы самооценки  

Резервы 
оперативной работы 

с персоналом 

Резервы  
предварительной 
работы по поиску 

персонала 

Резервы 
стратегической 

работы с персоналом 

Резервы поиска  
персонала 

Резервы подбора и 
отбора персонала 

Резервы 
предварительной 
оценки персонала 

Резервы  
оперативной оценки  

персонала 

Резервы управления 
бизнес-

коммуникациями 

Резервы мотивации 
и оплаты 

Резервы организации 
труда 

Резервы 
профессиональной 
ориентации и 
социальной 
адаптации в 
коллективе 

Резервы управления 
корпоративной 
культурой 

 
 

Рис. 14. Резервы самооценки менеджмента качества ПП с  
позиции персонала 

 
на подбор наиболее подходящих кадров. Предварительная оценка пер-
сонала также имеет важное значение. Это один из самых ответствен-
ных этапов в подборе персонала. Именно здесь определяется, кто бу-
дет работать на предприятии. Резервы оперативной работы персонала 
реализуются непосредственно на самом предприятии в среде нанятого 
персонала. 
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На рисунке 15 представлена структура резервов методов само-
оценки ПП. Можно выделить пять наиболее значимых подгрупп ре-
зервов методов. Деление на подгруппы определяется сферой деятель-
ности и охватывает наиболее важные направления функционирования 
промышленного предприятия. Среди методов работы предприятия 
одной из наиболее важных является сфера принятия решений, по-
скольку именно здесь определяется фактическая деятельность органи- 
 

 

Резервы анализа, 
систематизации, 

синтеза 

Резервы сбора и  
обработки  
информации 

Резервы постановки   
целей. Резервы 
выбора метода 

управления, прогноз 
 

Резервы внедрения 
выбранного метода 

управления 

Резервы оценки 
эффективности 

выбранного метода 
управления (резервы 
обратной связи) 

 

Резервы скорости и 
характера внедрения 

инноваций 

Резервы принятия 
решений 

Кайзен-резервы 

Кайрио-резервы 

Процессно-
технологические 

резервы 

Информационные 
резервы 

Бенчмаркинговые 
резервы 

Креативные 
резервы 

Венчурные резервы 

Гармонизационные 
резервы 

Интеллектуальные 
резервы 

Резервы  методов самооценки  

 
 

Рис. 15. Классификация резервов самооценки менеджмента качества  
ПП с позиции методов 
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зации. При принятии решений стоит учитывать, на что опирается со-
ответствующее лицо, какими данными располагает, рациональное это 
решение или эмоциональное. 

На рисунке 16 представлены резервы самооценки менеджмента 
качества с позиции машин (оборудования). Предприятие может повы-
сить качество своей продукции за счет использования: резервов пла-
нирования приобретения, резервов эксплуатации, резервов проведения 
ремонтных работ и резервов утилизации. Планирование приобретения 
машин позволяет решить много важных вопросов, например, опреде-
лить характеристики будущей продукции, выбрать наиболее опти-
мальный вариант машин из имеющегося перечня, выбрать приемле-
мый срок доставки и систему оплаты. 

Резервы эксплуатации позволяют наиболее оптимально реализо-
вать рабочий потенциал машин. Необходимо соблюдать заданные па-
раметры эксплуатации, не перенагружать технику, соблюдать темпе-
ратурный режим, тщательно контролировать электропотребление и 
обезопасить его от скачков электричества. Необходимо стараться не 
повреждать оборудование, использовать соответствующее сырье и 
материалы. Это позволит приблизить характеристику выпускаемых 
изделий к запланированным параметрам. 

Резервы самооценки менеджмента качества ПП с позиций мате-
риала – это неиспользуемые возможности ПП, позволяющие повысить 
качество его продукции за счет совершенствования используемых ма-
териалов (вещество или смесь веществ, из которых изготавливается 
продукция).  

На рисунке 17 представлена схема резервов метрологии. В зави-
симости от сферы регулирования выделяют метрологию товарных, 
информационных и финансовых потоков. Кроме того, ПП должно про-
водить работу по формированию целей и задач метрологии. Необходимо 
стремиться к унификации измерений, способов, методов, средств 
 
 Резервы машин 

Резервы  
эксплуатации 

Резервы  
планирования  
приобретения 

Резервы 
проведения 

ремонтных работ 

Резервы  
утилизации 

 

Рис. 16. Классификация резервов самооценки менеджмента качества  
ПП с позиции машин и оборудования 
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 Резервы метрологии 

Резервы 
метрологии  

информационных 
потоков 

Резервы 
метрологии  
товарных  
потоков 

Резервы  
метрологии  
финансовых  
потоков 

 

Резервы  
целей и задач 
метрологии 

Резервы 
 унификации  

измерений, в том 
числе резервы  
унификации 

единиц и величин 

Резервы разработки 
и стандартизации 
методов и средств 
измерений, методов 

определения 
точности 

измерений, основ 
обеспечения 
единства 

измерений и 
единообразия  

Резервы создания 
эталонов и 

образцовых средств 
измерений, поверка 

мер и средств 
измерений 

 
 

Рис. 17. Классификация резервов самооценки менеджмента качества  
ПП с позиции метрологии 

 
и эталонов измерений. Наличие единообразной системы мер в масшта-
бах всей организации является залогом повышения эффективности и 
результативности ее деятельности, обеспечения заданного качества 
промышленной продукции предприятия. 

Классификация резервов внешней среды самооценки повышения 
качества продукции ПП представлена на рис. 18. 

Таким образом, ПП, реализующие стратегию самооценки  
менеджмента качества, обладают рядом встроенных преимуществ 
(табл. 4): 

а)  самооценка создает аппарат самонастраивания рыночных про-
цессов на затраты и изменения института предприятия, что повышает 
стабильность, сбалансированность и гибкость реагирования промыш-
ленной сферы Российской Федерации; 

б)  самооценка обеспечивает систему самонаведения на выполне-
ние потребностей покупателей, так как в рыночной экономике побеж-
дает тот, кто производит покупаемые, а не лишние товары;  

в)  самооценка стала языком международного общения, а методо-
логия управления качеством продукции предприятия на базе премий 
качества, принятая во всем мире, позволяет предприятию легче войти 
в мировое хозяйственное пространство. 
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 Резервы  
окружающей среды 

Резервы  
технологий 

Резервы  
законодательной 

среды 

Партнерские 
резервы 

Резервы 
экономической 
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Клиентоцентричные 
резервы 

 
 

Рис. 18. Классификация резервов самооценки менеджмента качества  
ПП с позиции окружающей среды 

 
4. Сравнительный анализ ПП, интегрирующих самооценку и  

СМК отдельных ПП 
 

ПП, которые применяют само-
оценку менеджмента  

качества 

ПП, которые имеют  
традиционную СМК 

Имеют четко сформулиро-
ванную долгосрочную цель, 
определены миссия и видение  

Чаще всего не ставят долгосроч-
ных целей или относятся к ним как 
к идеалистичным, не реальным 
целям 

Каждый сотрудник понимает 
свою роль и вклад в достиже-
нии цели  

Большая часть сотрудников, ино-
гда даже руководители, не пони-
мают своей роли и вклада в дости-
жении цели, или не знают о ней 

Имеются долгосрочные про-
граммы и оперативные планы, 
разбитые на этапы. Необхо-
димые и достаточные ресурсы 
выделяются в соответствии 
этими планами 

Процесс планирования очень запу-
тан, каждый отдел осуществляет 
собственное планирование, что 
приводит к несогласованности 
планов, часто к конфликту интере-
сов между отделами 



60 

Продолжение табл. 4 
 

ПП, которые применяют само-
оценку менеджмента  

качества 

ПП, которые имеют  
традиционную СМК 

Стремление развивать своих 
сотрудников дает им широкие 
возможности для роста и обу-
чения 

Сотрудники имеют мало возможно-
стей для обучения и роста. Наблюда-
ется значительная текучесть кадров, 
причем наиболее ценные сотрудники 
покидают организацию первыми 

Социально-ответственный биз-
нес, с учетом интересов всех 
заинтересованных сторон 

Организация не занимается социаль-
ной ответственностью. Основной 
задачей ставится получение макси-
мальной прибыли любыми способа-
ми независимо от средств и методов 

Достижение своей цели и целей 
всех заинтересованных сторон. 
Их сотрудничество носит взаи-
мовыгодный характер 

Организация «балансирует на грани», 
имеет сложные отношения с заинте-
ресованными сторонами и ищет воз-
можности для смены бизнеса 

 
Данные преимущества (процедуры) соответствуют структуре 

адаптивной модели самооценки менеджмента качества ПП (рис. 19).  
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Рис. 19. Структура адаптивной 
СМК: 

1 – продукция; 2 – регулятор  
потребностей (требования, ожидания, 
удовлетворенность); 3 – уставка  

регулятора, отражающая воздействие  
конкурентной среды на функциони-
рование системы качества; 4 – про-
цессы жизненного цикла ПП;  
5 – менеджмент процессов;  

6 – ресурсы по концепции 6М;  
7 – менеджмент ресурсов;  

8 – менеджмент качества; 9 – миссия, 
видение и кредо ПП  

(институциональный регулятор);  
10 – уставка регулятора,  
отражающая результаты  

позиционирования ПП во внешней 
среде; 11 – адаптер (камертон)  
процедур делового совершенства 

СМК ПП 
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5. ФЕНОМЕНОЛОГИЯ ПРЕМИЙ КАЧЕСТВА 
 

 

Исследователи, проводившие сравнительный анализ мировых 
премий в области качества, такие как А.Ю. Афонин, Э.А. Белокоровин, 
Б.И. Герасимов, В.И. Галеев, Ю.Р. Еналеева, В.В. Круподеров,  
С.С. Кощий, Д.В. Маслов, Т.А. Салимова, С.В. Пономарев, О.С. Щу-
кин, А.Н. Яшин и многие другие, считают, что интерес к самооценке 
вырос с момента введения премии М. Болдриджа в 1987 г. и Европей-
ской премии за качество в 1991 г. 

Было установлено, что ПП занимаются самооценкой по следую-
щим основным причинам: поиски возможностей совершенствования 
управления качеством; концентрирование внимания на модели TQM 
на основе критериев, связанных с премией за качество; выбор путей 
совершенствования; представление новых стимулов к совершенство-
ванию и управление бизнесом; регулирование со стороны государст-
венных или профессиональных организаций.  

Самооценка ПП, как правило, основывается на моделях, как са-
мостоятельно разрабатываемых для конкретных частных случаев, так 
и моделях международных и национальных премий в области качест-
ва. В истории развития менеджмента качества ключевую роль сыграли 
широко известные во всем мире модели самооценки (табл. 5)5. 

1.  Награда качества Деминга в Японии (Deming Application  
Prize – DAP) учреждена в 1951 г. в честь огромного вклада Э. Деминга 
в развитие качества в Японии. Критериями оценки предприятий за 
приз Деминга являются десять ключевых моментов их деятельности: 
1) политика и цели; 2) организация и ее функционирование; 3) образо-
вание и его развитие; 4) сбор, распространение и использование ин-
формации; 5) анализ; 6) стандартизация; 7) контроль; 8) обеспечение 
качества; 9) результаты; 10) дальнейшие планы. 

2.  Награда за качество М. Бэлдриджа в США учреждена указом 
президента США Рональда Рейгана в августе 1987 г. Награда названа 
именем Мэлкома Бэлдриджа (Melcom Baldrige National Quality Award – 
MBNQA). Премия М. Бэлдриджа присуждается не более чем двум 
компаниям в каждой категории. Анализ претендентов на премию  
М. Бэлдриджа проводится по семи критериям, имеющим собственный 
вес в процентах: 1) руководство; 2) информация и анализ; 3) стратегия 
планирования качества; 4) человеческие ресурсы; 5) уверенность в 
качестве товаров и услуг; 6) результаты качества; 7) фокус на потреби-
теля и удовлетворение его нужд и пожеланий.  

                                                           
5 Маслов Д., Белокоровин Э. Сравнительный анализ мировых премий по 

качеству: http://www.deming.ru (дата обращения 20 июля 2011 г.). 
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3.  Японская премия по качеству разработана на базе критериев 
премии М. Болдриджа и адаптирована к японской практике менедж-
мента. С 1996 г. Японская премия вручается организациям, достигшим 
высоких результатов в построении качественной системы управления, 
ориентированной на потребителя. Модель Японской премии по каче-
ству построена на взаимосвязи восьми основных категорий: лидерство 
и принятие решений, социальная ответственность в управлении, пони-
мание клиентов и рынка и работа с ними, разработка и реализация 
стратегии, обучение и развитие персонала, процесс создания ценно-
стей, информационный менеджмент, результаты работы. Процедура 
определения победителей аналогична другим премиям. Эксперты оце-
нивают конкурсантов по каждой категории, выставляя балльную оцен-
ку с учетом подхода – внедрения – результатов. Эталонный уровень 
характеризуется суммарной оценкой в тысячу баллов по всем восьми 
категориям.  

4.  Европейская премия качества (European Quality Award – EQA) 
учреждена в 1992 г. Европейским фондом управления качеством 
(EFQM) при поддержке Европейской организации качества (EOQ) и 
Европейской комиссии. Оценка возможностей предприятия в премии 
EQA ведется по критериям, имеющим свои весовые значения в про-
центах: 1) руководство – 10%; 2) управление людьми – 9%; 3) полити-
ка и стратегия – 8%; 4) ресурсы – 9%; 5) процессы – 14%; 6) удовле-
творение работников – 9%; 7) удовлетворение потребителя – 20%;  
8) воздействие на общество – 6%; 9) результаты бизнеса – 15%.  

5. Российская премия качества – премия Правительства РФ в об-
ласти качества учреждена постановлением Правительства РФ от 
12.04.1996 № 423. Критерии присуждения премий устанавливаются в 
руководстве для участников конкурса, утверждаемом ежегодно Сове-
том по присуждению премий Правительства Российской Федерации в 
области качества. Модель оценки организации характеризуется девя-
тью критериями, которые дают возможные направления совершенст-
вования деятельности организации и ориентиры для ее улучшения.  

Основная идея данных моделей состоит в том, что удовлетворе-
ние всех категорий потребителей и влияние ПП на общество достига-
ется через лидерство в политике и стратегии, управлении персоналом, 
ресурсами и процессами (рис. 20). 

Анализ региональных премий за качество (табл. 6) показал, что 
все они гармонизированы Российской премией, т.е. приближены к Ев-
ропейской модели, а также практически все они заявлены как премии 
первых лиц территорий – президентов республик, глав администраций, 
губернаторов, республиканских и областных правительств. Это гово- 
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Рис. 20. Концептуальная модель развития моделей самооценки  
менеджмента качества ПП, отражающая стратегический подход TQM 

 
 

рит о том, что проведение конкурсов поддержано на самом высоком 
местном уровне. В числе основных исполнителей или координаторов 
проведения конкурсов в основном областные и республиканские цен-
тры стандартизации, метрологии и испытаний. Но в числе конкурсных 
комиссий и секретариатов премий присутствуют и специально создан-
ные предприятия, и некоммерческие партнерства.6 

Изучение, систематизация и классификация зарубежных и отече-
ственных премий качества показали, что их различия не принципиаль-
ны и обусловлены спецификой той или иной страны. Технология са-
мооценки ПП (подробного и всестороннего анализа деятельности 
предприятия и определения степени ее соответствия модели, установ-
ленной премией в области качества) и критерии разных премий каче-
ства в общем схожи. Суть оценки состоит в том, что в основу любой 
премии качества заложены критерии, каждый из которых имеет свой 
удельный вес, очки или баллы. Критерии, получившие низкую оценку, 
покажут те направления деятельности, которые нуждаются в улучше-
нии. 

                                                           
6 Тюменцев С. Премии за качество шагают по регионам: http://quality. 

eup.ru (дата обращения 08.08.2011 г.). 
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6. Эволюция региональных и республиканских премий  
за качество 

 

Название премии 
(конкурса) 

Состав  
комиссии 

Состав экспертной 
комиссии 

Номинации 

Ежегодный кон-
курс на присужде-
ние премии Яро-
славской области 
«За лучшую работу 
в области обеспе-
чения качества» 
(1997 г.) 

Комитет по 
качеству и 
сертификации 
Ярославской 
области 

Конкурсную ко-
миссию возглавля-
ет заместитель 
губернатора облас-
ти, координирую-
щий работу депар-
тамента государст-
венного регулиро-
вания хозяйствен-
ной деятельности 
Ярославской об-
ласти. 
В состав конкурс-
ной комиссии 
включаются руко-
водители исполни-
тельных органов 
государственной 
власти области, 
территориальных 
подразделений 
федеральных орга-
нов исполнитель-
ной власти, обще-
ственных и науч-
ных организаций и 
объединений или 
их представители 

Предприятия и 
организации 
промышленно-
сти, агропро-
мышленного 
комплекса, 
строительного 
комплекса и всех 
видов услуг (тор-
говли, общест-
венного питания, 
бытовых услуг, 
туризма, спорта, 
культуры, обра-
зования, здраво-
охранения, фар-
мации, транспор-
та, энергетики, 
связи, проектиро-
вания и разработ-
ки и др.) незави-
симо от размеров, 
форм собствен-
ности и органи-
зационной струк-
туры, работаю-
щие на террито-
рии области; 
органы государ-
ственного и му-
ниципального 
управления, их 
структурные 
подразделения и 
учреждения; 
руководители и 
специалисты, 
ответственные за 
работы по управ-
лению качеством 
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Продолжение табл. 6 
 

Название премии 
(конкурса) 

Состав  
комиссии 

Состав экспертной 
комиссии 

Номинации 

Премии прави-
тельства Саратов-
ской области име-
ни Б.А. Дубовико-
ва «За достижения 
в области качест-
ва» (1998 г.) 

Формируется из 
числа предста-
вителей органов 
исполнительной 
власти ученых и 
специалистов в 
области управ-
ления качеством 

Федеральное госу-
дарственное учреж-
дение «Саратовский 
центр стандартиза-
ции, метрологии и 
сертификации име-
ни Б.А. Дубовико-
ва» 

На соискание 
премии могут 
претендовать 
организации 
различных форм 
собственности, 
занимающиеся 
производством 
товаров и оказа-
нием услуг (за 
исключением 
производства 
вооружений и 
военной техни-
ки) 

Конкурс на соис-
кание премий 
Президента Рес-
публики Башкор-
тостан в области 
качества продук-
ции (товаров, 
услуг) (2002 г.) 

Руководители 
правительства 
РБ, руководите-
ли министерств 
РБ, ФГУ «ЦСМ 
РБ» 

Руководитель ФГУ 
«ЦСМ РБ», дирек-
тор ООО «Башкир-
ский центр серти-
фикации и экспер-
тизы», специалисты 
ФГУ «ЦСМ РБ» – 
эксперты по оценке 
участников конкур-
са на соискание 
премий Правитель-
ства РФ в области 
качества 

Премии прису-
ждаются органи-
зациям (пред-
приятиям), 
включая пред-
приятия малого 
и среднего биз-
неса, по отрас-
лям экономики: 
–  электроэнер-
гетика; 
–  топливная; 
–  черная метал-
лургия; 
–  цветная ме-
таллургия; 
–  химическая и 
нефтехимиче-
ская; 
–  машино-
строение и ме-
таллообработка; 
–  лесная, дере-
вообрабаты-
вающая и цел-
люлозно-
бумажная; 
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Продолжение табл. 6 
 

Название премии 
(конкурса) 

Состав  
комиссии 

Состав экспертной 
комиссии 

Номинации 

   –  промыш-
ленность строи-
тельных мате-
риалов; 
–  стекольная и 
фарфоро-
фаянсовая; 
–  легкая; 
–  пищевая; 
–  мукомольно-
крупяная и ком-
бикормовая; 
–  медицинская; 
–  полиграфии-
ческая; 
–  предприятия 
(организации) 
сферы услуг 

Премия Президен-
та Чувашской 
Республики в 
области качества 
(2002 г.) 

Руководители и 
представители 
министерств ЧР, 
директор ФГУ 
«Чувашский 
центр стандар-
тизации, метро-
логии и серти-
фикации», пре-
зидент ТПП и 
др. 

Специалисты в 
области качества:  
Минпромэнерго 
Чувашии, ФГУ 
«Чувашский ЦСМ», 
ОАО «Республикан-
ский научно-техно-
логический ком-
плекс в области 
качества», ООО 
«Консалтинговая 
компания «КОЭС», 
ОАО «Промтрак-
тор», ОАО «Чебок-
сарский агрегатный 
завод», ОАО «Че-
боксарский электро-
аппаратный завод»,  
ОАО «Химпром» и 
др. 

Три равнознач-
ных приза. 
Категории кон-
курсантов: 
– организации с 
численностью 
работающих не 
более 500 чело-
век; 
– организации с 
численностью 
работающих 
свыше 500 чело-
век 
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Продолжение табл. 6 
 

Название премии 
(конкурса) 

Состав  
комиссии 

Состав экспертной 
комиссии 

Номинации 

Поволжская 
премия в облас-
ти Качества  
«За высокое 
качество и кон-
курентоспособ-
ность продукции 
и услуг»  
(2003 г.) 

Руководители и 
представители 
ряда министерств 
правительства 
Самарской облас-
ти, Поволжского 
отделения АПК 
РФ, ФГУ «Самар-
ский ЦСМ», ОАО 
«АВТОВАЗ», 
АНО «Институт 
Качества» (Толь-
ятти), Поволжско-
го отделения Рос-
сийской инженер-
ной академии, НП 
«ПЦК» (Казань), 
ряда вузов и кон-
салтинговых фирм 
по СМК 

Экспертную группу 
формирует АНО 
«Институт Качест-
ва» 

Премия устанав-
ливается по 
результатам 
создания и вне-
дрения эффек-
тивной системы 
менеджмента 
качества в двух 
категориях: 
–  в сфере про-
изводственной 
деятельности; 
–  в сфере услуг. 
В категории 
«сфера услуг» 
устанавливается 
отдельная Пре-
мия по направ-
лению «Систе-
мы менеджмента 
качества в об-
ласти здраво-
охранения» и 
отдельная Пре-
мия по направ-
лению «Систе-
мы менеджмента 
качества в об-
ласти образова-
ния» 

Областной кон-
курс «На соис-
кание премии 
губернатора 
Пензенской 
области по 
управлению 
качеством» 
(2003 г.) 

Функции секрета-
риата конкурсной 
комиссии испол-
няет ФГУ «Пен-
зенский ЦСМ» 

Эксперты премии 
Правительства РФ в 
области качества, 
эксперты по серти-
фикации СМК, 
представители госу-
дарственных кон-
трольных органов и 
общественных ор-
ганизаций, предста-
вили служб 

Номинация «А» 
(«За высокие 
результаты 
самооценки по 
критериям Пре-
мии Правитель-
ства Российской 
Федерации»). 
Номинация «Б» 
(«За высокие 
результаты 
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Продолжение табл. 6 
 

Название премии 
(конкурса) 

Состав  
комиссии 

Состав экспертной 
комиссии 

Номинации 

  управления качест-
вом ведущих пред-
приятий области 

самооценки по 
критериям кон-
курса Прави-
тельства Пен-
зенской области 
и стандартов 
ИСО 9004»). 
Номинация «В» 
(«За самооценку 
на соответствие 
требованиям 
стандартов ИСО 
9001») 

Конкурс на 
соискание пре-
мии президента 
Удмуртской 
Республики в 
области качества 
продукции  
(товаров, услуг) 
(2004 г.) 

Формируется из 
числа представи-
телей органов 
исполнительной 
власти УР, обще-
ственных органи-
заций, ученых и 
специалистов в 
области управле-
ния качеством 

Аттестованные в 
системе ГОСТ Р 
эксперты крупных 
промышленных 
предприятий Уд-
муртии, а также 
эксперты ООО 
«Центр сертифика-
ции» и ФГУ «Уд-
муртский ЦСМ» 

Категории кон-
курса: 
–  продукция 
производствен-
но-технического 
назначения;  
–  продукция 
непродовольст-
венная для насе-
ления; 
–  продукция 
продовольст-
венная; 
–  сфера услуг 

Конкурс на 
соискание пре-
мий главы адми-
нистрации Вол-
гоградской об-
ласти «Волго-
градская марка 
качества»  
(2005 г.) 

Представители 
администрации 
Волгоградской 
области, предста-
вители Волгоград-
ской торгово-
промышленной 
палаты, предста-
вители ООО 
«Волгоградский 
центр сертифика-
ции» и др. 

Экспертиза выпол-
няется независимы-
ми экспертами, 
имеющими высокий 
уровень знаний и 
опыта в области 
качества и методов 
его оценки 

Премии прису-
ждаются по 
двум категориям 
конкурсантов: 
–  организации с 
численностью 
работающих не 
более 250 чело-
век;  
–  организации с 
численностью 
работающих 
свыше 250 чело-
век 
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Окончание табл. 6 
 

Название премии 
(конкурса) 

Состав  
комиссии 

Состав экспертной 
комиссии 

Номинации 

Республикан-
ский конкурс на 
соискание пре-
мий Правитель-
ства Республики 
Татарстан за ка-
чество (2005 г.) 

Руководители 
органов исполни-
тельной власти 
РТ, специалисты в 
области управле-
ния качеством, 
представители 
общественных 
объединений. 
Функции Техни-
ческого секрета-
риата – НП «По-
волжский центр 
качества» 

Решением Совета 
по присуждению 
премий утвержда-
ется экспертная 
комиссия из числа 
специалистов в 
области качества, 
прошедших обу-
чение/  
переобучение по 
специальной про-
грамме 

Премии присужда-
ются следующим 
категориям конкур-
сантов:  
–  предприятиям и 
организациям с 
численностью рабо-
тающих не более 
250 человек; 
–  предприятиям и 
организациям с 
численностью рабо-
тающих более  
250 человек. 
Ежегодно присуж-
дается не более трех 
премий, из которых 
одна премия – орга-
низациям с числен-
ностью работающих 
не более 250 человек 
и две премии – 
организациям с 
численностью рабо-
тающих свыше  
250 человек 

Конкурс на 
соискание пре-
мии Содружест-
ва Независимых 
Государств 
за достижения в 
области качества 
продукции и 
услуг (2005 г.) 

Всероссийский 
научно-иссле-
довательский 
институт серти-
фикации 

Экспертная оцен-
ка участников 
конкурса прово-
дится комиссиями 
в составе двух 
экспертов из дру-
гих государств 

Участвовать в кон-
курсе от РФ могут 
лауреаты и дипло-
манты конкурса на 
соискание премий 
Правительства РФ в 
области качества, 
получившие это 
звание в конкурсах и 
представившие 
доказательства 
экспорта выпускае-
мой продукции 
(оказываемой услу-
ги) не менее чем в 
два государства-
участника СНГ 
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На рисунке 21 представлена авторская классификация моделей са-
мооценки менеджмента качества ПП, основанных на авторитетных мо-
делях оценки качества и других существующих национальных наград и 
премий за качество, а также показано место и взаимозависимость пред-
лагаемой модели самооценки менеджмента качества ПП. 

Системные исследования качества продукции ПП и качества со-
стояния функционирования ПП (см. рис. 8) выявили феноменологиче-
скую сущность развития модели самооценки менеджмента качества 
(рис. 21), которая содержит следующие основные этапы. 

1.  Девяносто оценочных процедур менеджмента качества по ру-
ководству, политики и стратегии, управлению людьми, ресурсами, 
собственно процессами, удовлетворение заказчиков, удовлетворен-
ность персонала, влияние на общество и результаты бизнеса. 

2.  Представление относительной важности резервов ПП с целью 
выбора «стартовой» точки для их идентификации при помощи диа-
граммы Парето – особой формы вертикального столбикового графика, 
которая позволяет выявить первоочередные проблемы и выбрать по-
рядок их решения. 

3.  Построение причинно-следственной диаграммы (диаграммы 
Исикавы) для анализа менеджмента качества ПП; построение диа-
граммы Исикавы осуществляется разложением главных факторов, оп-
ределяющих итоговый результат анализируемого резерва, на более 
простые факторы.  

4.  Оценка результативности  

90

Oп

P 1
1∑

==

m

i , 

где Оп1 – m оценочных процедур с количественной мерой «1». 
Выбор экономического регулятора модели самооценки менедж-

мента качества ПП осуществляется по системному взаимодействию 
миссии, видения и кредо ПП (рис. 22). 

Состояние функционирования экономического регулятора само-
оценки оценивается в рамках программного регулирования поиска 
реперных параметров настройки по: 

1) совокупности совместных ценностей, отношений и поведен-
ческих норм, сфокусированных на удовлетворение запросов потреби-
телей и устанавливающих все более перспективные цели; 

2) целям улучшения качества; 
3) взаимосвязи и коллективной креативной работе команд каче-

ства; 
4) признанию заслуг, обучению и подготовки команд качества; 
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Стандарты ИСО се-

рии 9000  
Концепция TQM 

Самооценка менедж-
мента качества ПП, 

основанная на сущест-
вующих премиях и на-

градах за качество 

Барбадосская премия за 
качество Великобритании 

(1976 г.) 

Колумбийская премия за 
качество (1976 г.) 

Малазийские награды 
за качество (1990 г.) 

Индийская премия за 
качество (1991 г.) 

Французское движение 
за качество (1991 г.) 

Приз Деминга за качество 
(Япония-1951 г.) 

Премия качества                   
М. Бэлдриджа                 
(США, 1987 г.) 

Европейская премия каче-
ства (1992 г.) 

Ирландская премия 
качества (1982 г.) 

Исландская премия 
качества (1982 г.) 

Шведская премия 
качества (1992 г.) 

Французская 
премия каче-
ства (1990 г.) 

Датская премия 
качества (1993 г.) 

Голландская пре-
мия качества 

(1992 г.) 

Великобританская 
премия качества 

(1994 г.) 

Бельгийская пре-
мия качества 

(1990 г.) 

Европейская премия 
качества для средних 
и малых предпри-

ятий (конец  
1990-х гг.) 

Финская премия 
качества (1991 г.) 

Словацкая пре-
мия качества 

(1994 г.) 

Гонконгская пре-
мия качества  

(1991 г.) 

Бразильская премия 
качества (1992 г.) 

Российская  пре-
мия качества 

(1996 г.) 

Норвежская 
премия каче-
ства (1992 г.) 

Региональные (Волгоградская, Пензен-
ская, Поволжская, Ярославская, Самар-
ская и др.)  и республиканские (Удмур-
тия, Чувашия, Татарстан, Башкортостан и 
др.)  награды за качество (1997 – 2011 гг.) 

Организационно-экономический  меха-
низм самооценки  

 менеджмента качества ПП   
(Герасимов Б.И., Сизикин А.Ю.,  

г. Тамбов, 2003 г.) 

Методика самооценки  уровня развития ме-
неджмента качества и деятельности организа-

ций  (Яшин А.Н., г. Москва, 2007 г.) 

Развитие инструментария самооценки 
системы  качества на предприятии 

 (Круподеров В.В., г. Саратов, 2006 г.) 

Адаптивная  самооценка деятельности 
организации в  менеджменте качества 

 (Щукин О.С., г. Воронеж, 2009 г.) 

Процесс самодиагностирования  органи-
зации  (Конти Т., Европейский фонд ме-

неджмента качества (EFQM) 
1980 – 2000 гг.) 

Критериальный метод самооценки малых 
предприятий   

(Афонин А.Ю., г. Москва, 2002 г.) 

Диагностическая самооценка деятельно-
сти организации  (Салимова Т.А., Еналее-
ва Ю.Р. Республика Мордовия,  г. Са-

ранск, 2006 г.) 

Синергизм интегрирования моделей   
самооценки менеджмента качества ПП  

(Герасимов Б.И., Сизикин А.Ю .,  
г. Тамбов, 2011 г.) 

Формирование и развитие ядра региональной платформы 
повышения  качества жизни на базе самооценки менеджмен-

та качества предприятий и организаций  
(обеспечение и реализация стандартизации, технического 

регулирования, метрологии и лицензирования) 

Премия Содружества Независимых 
Государств за достижения в области 

качества продукции и услуг  
(2010-2011 гг.) 

Премия Тамбовской области за дос-
тижения в области менеджмента ка-
чества предприятий и организаций  

(2012 г.) 

 
Рис. 21. Классификация моделей самооценки менеджмента 

качества ПП и комплексность их природы 
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Экономические регуляторы самооценки 
менеджмента качества ПП  

 

Институциональные 
 

Рыночные  

Бенчмаркинговые 

Интеграционные 

Интеллектуальные 

Креативные 

Партнерские 

Информационные 

Факторы 
регулирования 

 
Правовой  

Организационный 
Экономический  
Социальный  

Выбор 
 

Миссия ПП 
Видение ПП 
Кредо ПП 

Выбор 
 

Миссия ПП 
Видение ПП 
Кредо ПП 

 
 

Рис. 22. Классификация экономических регуляторов самооценки 
 

5) уменьшению потерь из-за плохого качества; 
6) вовлечению всего ПП в реализацию своих миссии, видения и 

кредо; 
7) выявлению возможных причин превентивных или корректи-

рующих действий; 
8) причинно-следственных связей; 
9) осуществлению превентивных и корректирующих действий; 
10) подтверждению улучшения; 
11) закреплению достигнутого успеха; 
12) продолжению улучшения. 
Данные интеграционные параметры образуют комплементарный 

цикл феноменологического развития самооценки менеджмента качест-
ва ПП по так называемой спирали (рис. 23). 

Подобный подход позволяет сформировать структуру развития 
модели самооценки менеджмента (рис. 24), а также соответствующий 
организационно-экономический механизм ее реализации на практике 
(рис. 25). 
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Рис. 23. Спираль развития самооценки менеджмента качества ПП: 
1 – изучение потребностей; 2 – формирование нормального состояния  
функционирования; 3 – количество состояний функционирования;  

4, 6, 8 – измерение, контроль, управление; 5 – точность; 7 – экологическая 
безопасность и надежность; 9 – быстродействие; 10 – техническая помощь 

(монтаж и эксплуатация); 11 – обслуживание; 12 – робастность (формирование 
качественного уровня состояния функционирования ПП) 
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Рис. 24. Структура развития модели самооценки 
менеджмента качества ПП 
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УВ7 

УВ6 

УВ5 

УВ4 

УВ3 

УВ2 

УВ1 

   Ограничения  

Идентификаторы самооценки менеджмента качества 

Директивы  
ЕС 

Технические 
регламенты 

Межгосударственные 
стандарты (ГОСТ) 

Национальные 
стандарты 
(ГОСТ Р) 

Своды 
правил Стандарты 

организаций 
(ТУ) 

Условия 
договоров 

Международные 
стандарты 

(применяемые в РФ) 

Анализ базовых документов по менеджменту  качества  

Определение требований по безопасности 

Совокупность параметров и критериев безопасности 
 и конкурентоспособности 

Риски несоответствия  требованиям по безопасности; 
риск нереализации продукции 

Принятие превентивных мер и инвестиционных 
решений по менеджменту  качества 

Условия достижения 
конкурентоспособности 
процессов менеджмента 

качества  

Анализ рисков 

РDСА      SDCA 
Экономический 
регулятор 

 

Рис. 25. Структурная схема организационно-экономического механизма 
реализации модели менеджмента качества ПП: 

УВ1 – УВ7 – управляющие воздействия 
 
Несмотря на то что самооценка является обязательной предвари-

тельной стадией каждого конкурса, многие предприятия проводят ее и 
без участия в конкурсе, так как она позволяет получить всестороннюю 
картину своей деятельности, систематизировать и структурировать 
системы управления компанией, выявить области, требующие перво-
очередных улучшений в условиях постоянно изменяющейся внешней 
среды. 
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Победа в конкурсе показывает высокий уровень развития ПП, а 
также служит гарантией надежности для возможных будущих партне-
ров, важным преимуществом в конкурентной борьбе. Более того, по 
условиям многих премий предприятия-победители обязаны делиться 
своим опытом с другими организациями, чтобы помочь им улучшить 
качество своей деятельности. Однако, основываясь на исследовании 
опыта российских предприятий, это условие очень редко соблюдается. 
Так как организаторы премий не ведут мониторинг бывших обладате-
лей премий, то они очень часто недолго являются образцом для под-
ражания, потому что многие руководители предприятий, хотя и счи-
тают ее важным инструментом для достижения делового совершенст-
ва, но не применяют ее критерии для повышения качества. В отличие 
от этого, методология проведения самооценки направлена на постоян-
ное совершенствование организации, и регулярное ее проведение по-
зволяет отслеживать текущее состояние и постепенно совершенство-
вать деловые процессы. 

Вышеизложенное позволило сформулировать следующий вывод: 
решение проблем качества продукции и менеджмента качества ПП 
следует начинать в первую очередь с самооценки его менеджмента 
качества (как центральной части концепции TQM) по критериям на-
циональной премии качества и разработке на этой основе мероприятий 
по совершенствованию функционирования хозяйственной деятельно-
сти предприятия. 

Систематизация и классификация методов самооценки менедж-
мента качества ПП по разным классификационным признакам выяви-
ли следующее: во-первых, каждая из премий качества разработана ли-
бо для крупной компании, либо для малого предприятия; во-вторых, 
самооценка по критериям крупных предприятий трудоемка и носит 
элемент субъективности, а критерии самооценки малых предприятий 
недостаточны; в третьих, назрела необходимость создания и примене-
ния синтетического оперативного организационно-экономического 
механизма самооценки менеджмента качества ПП, позволяющего ко-
личественно в динамике выявить недостатки и выбрать приоритетные 
направления развития ПП. 

Основными недостатками премий в области качества являются: 
недостаточная информация о национальной премии, отсутствие под-
робных данных (за исключением списков) о лауреатах премии. Это 
приводит к тому, что другие ПП не могут ориентироваться в своей 
работе на лидеров (использование принципов бенчмаркинга). К недос-
таткам также можно отнести слабую детализацию охватываемого кру-
га вопросов, отсутствие использования статистических данных, а глав-
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ное, система строится на использовании метода экспертной оценки, 
что делает данную систему, на наш взгляд, достаточно субъективной.  

Проанализировав опыт ведущих ПП, можно выделить основные 
проблемы, с которыми сталкиваются предприятия при построении и 
организации модели самооценки систем качества: заинтересованность 
руководства предприятия в результатах внедрения системы качества, 
постоянный контроль руководителя за внедрением, лидерское поведе-
ние и образец для подражания других сотрудников; количественное 
измерение целей, к достижению которых стремится предприятие и 
количественное измерение средств, с помощью которых цели будут 
достигнуты; создание инструмента заинтересованности как в результа-
тах своего труда, так и в результатах работы всего предприятия в це-
лом каждым сотрудником. 

Таким образом, самооценка будет результативной только в том 
случае, если ПП имеет план, известный всем его сотрудникам, с указа-
нием участков, где следует провести усовершенствования и которые 
должны быть подвергнуты оценке. В качестве примера такого плана 
можно привести рекомендации по проведению самооценки по ИСО 
9001: объяснить метод самооценки; подготовить команду для проведе-
ния самооценки; провести тренировку этой команды; проверить ре-
зультаты самооценки на объективность; уточнить метод проведения 
самооценки на соответствие стандартам ИСО серии 9000. 
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6. ГЕОМЕТРИЧЕСКИЙ ОБРАЗ ФЕНОМЕНОЛОГИИ 
САМООЦЕНКИ МЕНЕДЖМЕНТА 

 

 

Предприятия и организации взаимодействуют друг с другом че-
рез соответствующие поля менеджмента качества, реализуя индивиду-
альные и (или) коллективные экономические цели (видение ПП). Более 
того, подобное определение в значительной степени соответствует 
варианту, предложенному Г. Джонсом, согласно которому самооценка 
(самоорганизация) является ответом на нужды индивидуумов, пред-
ставляя собой средство их удовлетворения посредством создания цен-
ности. Такое состояние ПП соответствует «звезде» самооценки ме-
неджмента качества (рис. 26). 

Анализ институционально-структурных динамических изменений 
качества функционирования промышленной сферы РФ (предприя- 
тие → СМК → продукция) позволяет выделить этапы реформирования 
и развития «пирамиды» самооценки менеджмента качества промыш-
ленной сферы России: I – этап децентрализации (формирование каче-
ства); II – приватизационный этап (обеспечение качества); III – соци-
альный этап (контроль качества); IV – институционально-программ-
ный этап (программно-целевое управление качеством); V – этап роба-
стности СМК предприятий (устойчивость показателей качества во 
времени). 

 

  

Платформа  TQM U  СМК  

Команды качества; 
 метрология,  
стандартизация  
и сертификация 

Кредо  

Мониторинг  

Всеобщее обучение TQM; 
 ISO 9000; QS 9000; ISO 14000 

Самооценка менеджмента качества предприятия  
Качество как удовлетворение требований и потребностей общества, 

владельцев, акционеров, потребителей и служащих 

Качество 
самоорганизации 

(видение) 

 
Рис. 26. «Звезда» развития моделей самооценки менеджмента качества ПП 
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«Пирамида» самооценки (Пс) менеджмента качества ПП (рис. 27) 
формируется посредством системного объединения качества ПП (КПП), 
качества продукции (КП) и качества СМК (КСМК):  

 

ПС = КПП U  КП U  КСМК. 
 

Самооценка менеджмента качества ПП выявляет структуру СМК 
(состояние) и обязанность (способность) выполнять функции качества 
(функционирование). Структура самооценки СМК формируется на 
этапе ее проектирования по миссии, видению и кредо СМК, сформи-
рованных по результатам позиционирования конъюнктуры рынка. По 
данному признаку структуры самооценки СМК целесообразно разде-
лить на: построенные по радиальной (рис. 28, а) и шинной структуре 
(рис. 28, б). 

 

Я 

КПП КП 

КСМК 

 
Рис. 27. Схема «пирамиды» самооценки менеджмента качества ПП: 

Я – ядро системного объединения феноменологии качества,  
информации и самооценки 

 
 

 

1 

2 3 4 

5 

6 7 8 

9 

   

 

Ш3 

Ш2 

Ш1 

СМК 

 
  а)     б) 

Рис. 28. Структура развития модели самооценки СМК ПП:  
а – радиальная: 1 – концепция TQM; 2 – 4 – надсистемы СМК;  

5 – 9 подсистемы СМК; б – шинная: Ш1 – Ш3 – двунаправленные шины 
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Самооценка менеджмента качества ПП, сформированная по  
n-й шинной структуре, рис. 28, б (n – количество шин обеспечения 
робастности СМК), по сравнению с радиальной структурой (рис. 28, а) 
обладает рядом встроенных преимуществ: подходит к управлению ПП 
с позиции процессов, т.е. позволяет решить основную задачу создания 
системы управления качеством в ПП – повышение эффективности 
всех процессов; не отделяет систему управления качеством от общей 
системы управления ПП, что соответствует идеологии TQM; охваты-
вает все аспекты управленческой деятельности, отражая стратегиче-
ский подход к качеству, описывая полный цикл управления Деминга, 
стимулирующий инновационные процессы; служит инструментом ди-
агностики, обеспечивающим руководству ПП основу для стратегиче-
ского и операционного планирования. 

Самооценку менеджмента качества предприятий и организаций 
целесообразно осуществлять в виде «контрольных карт» качества по 
Шьюхарду, геометрический образ которой представлен на рис. 29. 

Проведение данной операции предполагает развитие модели са-
мооценки менеджмента качества ПП по девяти критериям качества, 
учитывающих вклад в динамику качества продукции ПП (табл. 7). 

 
 

 

СМК 
Время  

4 1 

5 

2 

3 
6 

 
 

Рис. 29. Контрольная карта самооценки менеджмента качества:  
1, 2, 3 – верхний, средний и нижний уровни развития менеджмента качества 
соответственно; 4 – изменение СМК во времени; 5, 6 – процессы СМК вне 

зоны вариации: оперативное принятие управленческих решений 
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7. Вклад в динамику качества продукции ПП  
критериев качества функционирования ПП 

 

№ 
Критерии 
самооценки 

Вклад в  
динамику 

менеджмента 
качества ПП, 

%, и в  
концепцию 

6М 

№ 
Критерии 
самооценки 

Вклад в  
динамику 

менеджмента 
качества ПП, 

%, и в  
концепцию 

6М 
1 Удовлетворение 

заказчиков по 
контрактам 20 М3 

6 Ресурсы по 
контрактам 

9 М1 
2 Результаты 

бизнеса по кон-
трактам 

15 М5 

7 Удовлетворе-
ние персона-
ла по кон-
трактам 9 М3 

3 Процессы по 
контрактам 14 М2 

8 Политика по 
контрактам 8 М4 

4 Руководство по 
контрактам 10 М3 

9 Влияние на 
общество по 
контрактам 6 М6 5 Управление 

людьми по кон-
трактам 9 М3 

 
Модель самооценки в данном случае представляется в виде набо-

ра девяти фреймов: 〈руководство (доступность и взаимодействие с 
подчиненными; поддержка и признание успехов персонала на всех 
уровнях; …; регулярные встречи с потребителями и поставщиками; 
активная поддержка методов TQM; 0 – 1; идентификация)〉; 〈политика 
и стратегия (имеется заявление о миссии, видение и кредо ПП в об-
ласти качества; существуют процедуры, учитывающие мнение сотруд-
ников, заказчиков, поставщиков и потребителей ПП; …; сопоставле-
ние своих результатов с достижениями конкурентов и других перво-
классных фирм; миссия и бизнес-политика охватывают все направле-
ния деятельности и весь персонал; 0 – 1; идентификация)〉; 〈управление 
людьми (обеспечена связь снизу вверх и сверху вниз между отдельны-
ми сотрудниками, отделами и подразделениями ПП; профессиональ-
ные возможности работников определены и сопоставлены с потребно-
стями ПП; …; разработан и реализован план первичной подготовки, 
обучения и переподготовки сотрудников ПП; сотрудникам предостав-
лено право действовать; 0 – 1; идентификация)〉; 〈ресурсы (в бюджете 
учтены затраты, направленные на предотвращение дефектов, проведе-
ние контроля и брак; информационная система постоянно анализиру-
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ется, деятельность по сбору информации совершенствуется; …; дан-
ные по качеству регистрируются и существуют специальные процеду-
ры анализа этой информации; существуют процедуры выявления и 
анализа альтернативных и предполагаемых технологий, которые могут 
иметь влияние на бизнес; 0 – 1; идентификация)〉; 〈процессы (ключе-
вые бизнес-процессы определяются и развиваются исходя из целей 
организации; стандарты на процессы точно определены и на всех со-
ответствующих уровнях проводится оценка деятельности на соответ-
ствие этим стандартам; …; существует четкая система поддержки но-
вых идей на всех уровнях; все изменения в процессах проверяются и 
анализируются; 0 – 1; идентификация)〉; 〈удовлетворение заказчиков 
(организован сбор информации по оценке степени удовлетворенности 
заказчика; установлены цели деятельности, которые непосредственно 
связаны с повышением степени удовлетворенности заказчика; …; по-
стоянно осуществляется сравнение с первоклассными компаниями; 
результаты удовлетворения заказчиков систематически анализируются 
и улучшаются с учетом их изменяющихся потребностей; 0 – 1; иден-
тификация)〉; 〈удовлетворенность персонала (выявлены ключевые со-
ставляющие, определяющие степень удовлетворенности персонала; 
закрепление и оценка ключевых сотрудников; …; существует активная 
поддержка и предоставляются соответствующие полномочия сотруд-
никам для работы в составе групп улучшения; степень удовлетворен-
ности персонала систематически анализируется, оценивается и повы-
шается; 0 – 1; идентификация)〉; 〈воздействие на общество (существу-
ет системный подход к оценке влияния производств фирмы на окру-
жающую среду и экологию вне производственной территории; суще-
ствуют методы, обеспечивающие обратную связь от общественности, 
проживающей вокруг ПП; …; осуществляются мероприятия по под-
держке местных жителей за счет участия ПП в реализации местных 
проектов; все результаты сопоставимы с наилучшими показателями 
других фирм и демонстрируют положительную тенденцию; 0 – 1; 
идентификация)〉; 〈деловые результаты (для каждого подразделения 
определены ключевые финансовые показатели и показатели деятель-
ности; на местах разработаны планы деятельности подразделений по 
достижению целей бизнеса; …; все тенденции в деятельности ПП хо-
рошо понятны персоналу; результаты оказываются удовлетворитель-
ными при сравнении с результатами конкурентов и первоклассных 
компаний; 0 – 1; идентификация)〉. 

Оценка значения каждого слота фреймов производится по резуль-
татам процессной процедуры слота – менеджмента качества ПП по 
бальным шкалам Бш ∈ [0; 1] с выделением реперных точек: 0; 0,25; 
0,50; 0,75; 1,00 (рис. 30, табл. 8, 9). 
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     I этап               II этап               III этап             IV этап             V этап

  0                      250                   500                     750                  1000  
 

Рис. 30. Диапазоны результатов самооценки  
менеджмента качества ПП 

 
8. Этапы состояния менеджмента качества ПП 

 

Уровень  
развития  

менеджмента 
качества 

Количество 
баллов по  
критериям 
самооценки 

Общее положение дел в области качества 
на предприятии 

I 0...250  
(0...25%) 

Деятельность не анализируется 

II 250...500  
(25...50%) 

Применяются новые подходы почти к 
половине направлений деятельности 

III 500...750  
(50...75%) 

Доказательства усовершенствования 
эффективности бизнеса. Достижение 
поставленных целей в большинстве об-
ластей 

IV 750...1000 
(75...100%) 

Систематическое применение новых 
подходов, методов во всех сферах дея-
тельности за несколько последних лет. 
Лидирующие позиции и их сохранение 
налицо 

V 1000; + ∞  
(100% и  
более) 

Пересмотр критериев самооценки, учи-
тывающий новые тенденции развития 
предприятия и экономики. Пример для 
других предприятий 

 
9. Этапы зрелости СМК ПП 

 

Этап  
развития 
СМК 

Уровень  
зрелости, 
баллы 

Состояние СМК 

I 0...250 Совершенствуются лишь отдельные области 
функционирования ПП 

II 251...500 Отдельные результаты в области управления ка-
чеством показывают улучшение 
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Продолжение табл. 9 
 

Этап  
развития 
СМК 

Уровень  
зрелости, 
баллы 

Состояние СМК 

III 501...750 Применяются новые подходы почти к  
половине направлений деятельности СМК ПП 

IV 751...800 Доказательства усовершенствования эффективно-
сти работы ПП 

V 801...900 Достижение поставленных целей в большинстве 
областей менеджмента качества ПП 

VI 901...950 Систематическое применение новых подходов, 
методов во всех сферах деятельности ПП за  
несколько последних лет 

VII 951...975 Пересмотр критериев и показателей качества 
продукции и услуг, учитывающий новые тенден-
ции развития ПП 

VII 976...1000 Бенчмаркинг (пример для других ПП) 

 
 
В ходе разработки процедур модели самооценки менеджмента 

качества ПП определены информационные потоки между слоями мо-
дели (рис. 31), а также предложена шкала оценки эффективности 
управленческих подходов к совершенствованию процессов самооцен-
ки, в соответствии с которой: случайные инициативы идентичны от-
сутствию какой-либо системы самооценки (0 баллов); стандарты ИСО 
9000 и 14000 обеспечивают минимальные требования по совершенст-
вованию процессов самооценки менеджмента качества ПП, реализую-
щих процессный подход (200 баллов); методология «Шесть сигм» на-
целена на решение отдельных проблем менеджмента качества ПП на 
основе статистических методов с четкой ориентированностью на ин-
дикативный мониторинг (400 баллов); методология TQM представляет 
собой процессный подход, охватывающий все процессы менеджмента 
качества ПП от момента их создания до ликвидации, нацеленный на 
турбулентность с использованием статистических индикаторов, ори-
ентированных на потребителя (500 баллов); национальная премия по 
качеству соответствует модели самооценки результатов индикаторов 
менеджмента качества ПП (600 баллов); организационное совершенст-
во соответствует управлению миссией, видением и кредо процессов 
менеджмента качества ПП, резервам и знаниями в целях повышения 
качества жизни в целом. 
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Рис. 31. Схема информационных потоков процедур модели  
самооценки менеджмента качества ПП:  

1 – 9 – слои модели; 10 – слой процедур результативности; 11 – ядро 
феноменологии качества и информации; 12 – институциональная оболочка 

 
Центральная позиция слоя 9 в представленной схеме (см. рис. 31) 

отражает его ключевое значение среди процедур премий качества ПП. 
Анализ направлений развития процедур производится в обратном по-
рядке, т.е. от конечной продукции ПП к его ресурсам. Выбор обратно-
го направления анализа бизнес-процессов связан с самой сутью дея-
тельности ПП в условиях рынка. Как правило, определяя объем произ-
веденной продукции, ПП исходят не из доступного количества ресур-
сов (в большинстве случае оно условно не ограничено), а из потребно-
стей рынка, поэтому не объем затрачиваемых ресурсов определяет 
объем производимой продукции, а ее качество. 

Оценка относительной эффективности самооценки Эс менедж-
мента качества ПП производится по модели: 

 

,)1(И)1(Э
к

н

к

н

с











+












+= ∑∑

==

t

tt

t
t

t

tt

t
t ddР  

 

где Рt – поток платежей, Рt ∈ [Рt min, Рt max]; Иt – величина инвестиций,  
Иt ∈ [Иt min, Иt max]; d – ставка дисконтирования, d ∈ [dmin, dmax]; tн, tк – 
время начала и окончания реализации самооценки; min, max – минималь-
ные и максимальные значения параметров модели самооценки соот-
ветственно. 
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Эффективность целей (критериев) Эц развития моделей само-
оценки менеджмента качества ПП равна 

 

∑∑
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==
n
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iii

n
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ц ,1B,ИВерBЭ  

 

где Вi – вес цели, Вi ∈ [Вi min, Вi max]; Верi – вероятность реализации 
цели Верi ∈ [Верi min, Верi max], ; Иi – инвестиционный показатель,  

Иi ∈ [Иi min, Иi max]; ni ,1=  – количество целей; min, max – минимальные 
и максимальные значения параметров модели самооценки соответст-
венно. 

Выбор сценария самооценки производится по критерию Эс = maxЭц 
с учетом рисков СМК ПП (табл. 10). 

 
10. Показатели самооценки риск-процессов,  

характеризующие процессы СМК 
 

Основные процессы  
менеджмента качества ПП  

Показатели, характеризующие  
процессы самооценки 

1. Определение текущих и 
предполагаемых потребно-
стей потребителей (планиро-
вание качества) 

1. Назначение (полезный эффект, 
производительность). 
2. Надежность (безотказность, дол-
говечность, сохраняемость) 

2. Управление качеством 1. Объем продаж. 
2. Затраты на выпуск и реализацию. 
3. Рентабельность основной дея-
тельности. 
4. Вариабельность. 
5. Воспроизводимость 

3. Обеспечение качества 1. Типизация (унификация, стан-
дартизация и совместимость). 
2. Технологичность (трудоемкость, 
материало- и энергоемкость, воз-
можность автоматизации). 
3. Безопасность. 
4. Патентно-правовая чистота 

4. Улучшение качества 1. Результативность. 
2. Эффективность. 
3. Экологичность 
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Модель самооценки позволяет выделить наиболее вероятные по 
возникновению и весомые по величине потерь несоответствия, нега-
тивно влияющие на СМК ПП. Данное обстоятельство позволило раз-
работать методический подход к выбору способов воздействия само-
оценки на риск-процессы СМК ПП (табл. 11). 

 
11. Решения самооценки  по воздействию на риск-процессы  

СМК ПП 
 

Вероятность  
риск- 

процесса  
СМК 

Уровень  
риск- 
процесса  
СМК 

С
ла
бо
ве
ро
ят
на
я 

0
,0

 <
 V

 ≤
 0

,1
 

М
ал
ов
ер
оя
тн
ая

 
0

,1
 <

 V
 ≤

 0
,4

 

В
ер
оя
тн
ая

 
0

,4
 <

 V
 ≤

 0
,6

 

П
оч
ти

 в
оз
м
ож
на
я 

0
,6

 <
 V

 ≤
 0

,9
 

В
оз
м
ож
на
я 

0
,9

 <
 V

 ≤
 1

 

Минимальный 
0,0 < P ≤ 0,1 
(СМК является результа-
том синергетического 
взаимодействия различ-
ных подсистем в зависи-
мости от целевой на-
правленности: стратеги-
ческий менеджмент, 
менеджмент знаний, 
менеджмент социальной 
ответственности и др.) 

Принятие риск-процесса (разработка и применение 
процедур для постоянного улучшения всех процессов и 
СМК в целом) 

Малый 
0,1 < P ≤ 0,2 
(развиты функции пла-
нирования, организации 
и контроля, ориентация 
на потребителя через 
мониторинг, описание 
процессов КО) 

Лимитирование, ре-
зервирование, дивер-
сификация (установ-
ление потребностей и 
ожиданий потребите-
лей и других заинтере-
сованных сторон) 

Страхование (разработка 
политики и целей организа-
ции в области качества) 

Средний 
0,2 < P ≤ 0,3 
(работа по улучшению 
качества носит систем-
ный характер. Частично 
сформулированы функ-
ции прогнозирования) 

Лимитирование, ре-
зервирование, дивер-
сификация 

Страхование, хеджирование 

Выбор индикаторов (показателей) и разработка методов 
для измерения результативности и эффективности каж-
дого процесса 
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Продолжение табл. 11 
 

Вероятность  
риск- 

процесса  
СМК 

Уровень  
риск- 
процесса  
СМК 

С
ла
бо
ве
ро
ят
на
я 

0
,0

 <
 V

 ≤
 0

,1
 

М
ал
ов
ер
оя
тн
ая

 
0

,1
 <

 V
 ≤

 0
,4

 

В
ер
оя
тн
ая

 
0

,4
 <

 V
 ≤

 0
,6

 

П
оч
ти

 в
оз
м
ож
на
я 

0
,6

 <
 V

 ≤
 0

,9
 

В
оз
м
ож
на
я 

0
,9

 <
 V

 ≤
 1

 

Высокий 
0,3 < P ≤ 0,5 
(система управления не 
адаптирована к требова-
ниям внешней среды) 

Лимитирование, 
резервирование, 
диверсификация 

Страхование, хеджирование 

Установление процессов и ответственности, необходи-
мых для достижения целей в области качества 

Максимальный 
0,5 < P ≤ 0,8 
(системного подхода к 
управлению качеством 
нет) 

Страхование (установление и определение необходи-
мых ресурсов и обеспечение ими для достижения целей 
в области качества) 

Критический 
0,8 < P ≤ 1,0 
(работа по совершенст-
вованию качества не 
планируется) 

Избежание риска (определение средств, необходимых 
для предупреждения несоответствий и устранения их 
причин) 

 
Таким образом, развитие моделей самооценки менеджмента каче-

ства ПП – это постоянный, планомерный, целеустремленный процесс 
воздействия на всех уровнях управления на факторы, определяющие 
качество продукции и услуг ПП, а также условия их обеспечения в 
соответствии с потребностями рынка и законом о техническом регули-
ровании. 
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7. МЕТРОЛОГИЯ ФЕНОМЕНОЛОГИИ САМООЦЕНКИ 
МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА 

 

 

Самооценка менеджмента качества ПП в общепринятом понима-
нии сводится к определению таких характеристик, как результатив-
ность и эффективность, дополненных в последнее время критерием 
«качество». Реализация требований развития информационной пара-
дигмы менеджмента качества предполагает рассматривать модель са-
мооценки как динамическую экономическую категорию отображения 
собственных характеристик критерия (индикатора), выполняющих 
требования рыночной конъюнктуры. Такие характеристики направле-
ны на удовлетворение всех категорий потребителей (микро-, мезо-, 
макро- и мегэкономическая среда менеджмента качества) и выполне-
ние индикаторов на общество достигается через лидерство в политике 
и стратегии (миссия, видение, кредо), управлении командами качества, 
ресурсами и процессами (рис. 32). 

 

 1.Функциональность 2. Надежность 3.Удобство 

4. Эффективность 5. Техническая  
поддержка 

6. Переносимость 

Функциональное 
соответствие 

 

Точность 
 

Совместимость 
 

Безопасность 
 

Соответствие 
стандартам 

 

Завершенность 
 

Чувствительность 
к сбоям 

Соответствие 
стандартам 

 

Восстанавливаемость 

Простота обучения 
 

Понятность 
 

Управляемость и 
контролируемость 

 
Привлекательность 

 
Соответствие 
стандартам 

 

Быстродействие 

Использование 
ресурсов 

Соответствие 
стандартам 

Анализируемость 
 

Изменчивость 
 

Стабильность 
 

Тестируемость 
 

Соответствие  
стандартам 

 

Адаптируемость 
 

Инсталлируемость 
 
Заменитель  
аналогов 

Соответствие 
стандартам 

 

 
Рис. 32. Характеристики и субхарактеристики индикаторов  

самооценки менеджмента качества 
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Среди базовых факторов, влияющих на процессы развития само-
оценки менеджмента качества ПП, особое место принадлежит персо-
нально-командному фактору (интеллект, знания, партнерство, креа-
тивность) (рис. 33). К сожалению, такой важный вопрос, как обучение 
аудиторов, работников, собирающих данные, и работников, которые 
должны быть подвергнуты оценке, не получил должного признания со 
стороны руководства ПП. Исследование показало, что некоторые ПП 
начали самооценку в соответствии с моделями премирования, не ис-
следуя вопроса об обучении и даже не рассматривая принципов оцен-
ки и подведения итогов. 

Для реализации моделей самооценки необходима оценка членов 
команды качества ПП. Для этого предлагается следующая методоло-
гия7: 

1.  Коэффициент исполнительности: 
 

,
М

05,0М
1К

к

н ∑+
−=

n
 

 

где Мн – количество мероприятий по качеству, не выполненных в  
установленный срок; Мк – количество мероприятий по качеству, стоя-
щих на контроле в исследуемом периоде; 0,05 – постоянный коэффи-

циент; ∑ n  – сумма дней опозданий. 

2.  Эффективность использования затрат времени: 
 

,
Ф

П
1К э −=  

 

где Кэ – коэффициент эффективности; П – потери времени; Ф – общий 
фонд времени.  

3.  Коэффициент рациональности использования рабочего време-
ни: 

,)ЗЗ(1К
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−−=
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где n – количество видов работ по качеству; i = n,1 ; Зiф – фактический 
удельный вес i-го элемента затрат рабочего времени; Зiп – плановый 
удельный вес i-го элемента затрат рабочего времени. 

 

                                                           
7 При разработке методологии использованы частные методики оценки 

Ю.В. Гусарова и А.В. Кабанова. 
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Рис. 33. Факторы, влияющие на самооценку менеджмента качества ПП 

Самооценка менеджмента качества ПП  

Факторы концепции 6М Факторы концепции TQM  

Организационный фактор: 
– организационная структура; 
– организация работы персонала; 
– ресурсное обеспечение; 
– координация работы; 
– организация контроля; 
– обучение персонала 

Правовой фактор: 
– исполнение законов; 
– стандартизация продукции; 
– сертификация продукции; 
– выполнение правил и предписаний 

Экономический фактор: 
– затраты, цена, прибыль, назначе-
ние; 
– планирование повышения качества 
и конкурентоспособности; 
– мотивация; 
– сроки реализации; 
– ресурсосбережение 

Рыночный фактор: 
– конкурентоспособность продукции 
и предприятия; 
– стимулирование спроса; 
– ценообразование; 
– рыночный сегмент 

Персонально-командный фактор: 
– формирование миссии, видения и 
кредо команды качества; 
– создание типа команды качества; 
– персональная и командная иден-
тификация 

Персонально-командный фактор: 
– формирование миссии, видения и 
кредо; 
– особенности группового и инди-
видуального подходов к качеству 
продукции 
 

Воспроизводственный фактор: 
– создание и внедрение новой тех-
ники; 
– внедрение новых технологий; 
– повышение технического уровня 
производства; 
– механизация и автоматизация 
производственных процессов 

Информационный фактор: 
– информационные ресурсы; 
– технические средства; 
– анализ информации; 
– принятие управленческих решений 
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4.  Общая оценка степени рациональности использования рабоче-
го времени: 

.ККК рэ
* =  

 

5.  Показатель эффективности ЭК труда члена команды качества в 
зависимости от качества реализации управленческих решений: 

 

,КК1Э
1

вк
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нк j

n
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i
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где Кн – количество работ с недостаточным уровнем качества; Квк – 
количество работ с высоким уровнем качества; l i – уменьшение коэф-
фициента качества работы, 0,01 ≤ l i ≤ 0,2; Qj – увеличение коэффици-
ента качества работы, 0,01 ≤ Qj ≤ 0,2; m – число некачественных работ; 
n – число высококачественных работ. 

6.  Качество труда члена команды качества оценивается по фор-
муле: 

а) предельная оценка – оценка сверху:  
 

Ктруда max = К + К* + Эк; 
 

б) вероятностно-статистическая оценка: 
 

.ЭККК 2
к

2*2
труда ++=  

 

Выбор расчетной формулы определяется уровнем развития ме-
неджмента качества ПП (см. рис. 30, табл. 7). 

Результаты увеличения интеллектуального капитала (∆ИК) ПП 
оцениваются по процедурам самооценки качества труда членов коман-
ды качества ПП по следующим показателям:  

1)  образование и ученая степень – 5 баллов; 
2)  знание иностранных языков – 5 баллов; 
3)  стаж работы в команде: 2 года – 1 балл, но не более 10 баллов 

в сумме; 
4)  виды и сложность работ, проведенных за последние 3 – 5 лет – 

максимально 30 баллов; 
5)  степень самостоятельности в выполнении работ по качеству – 

10 баллов; 
6)  отношение к труду – 10 баллов; 
7)  внедрение работ в систему менеджмента качества ПП –  

10 баллов; 
8)  публикации – 9 баллов; 
9)  получение новых знаний и умений – 10 баллов; 
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10.  Индивидуальные особенности, влияющие на работу (комму-
никабельность, креативность и пр.) ±5 баллов. 

Максимально возможная сумма составляет 100 баллов, при этом 
каждый балл как бы соответствует одному проценту. Реализация такой 
методологии позволяет выявить полные затраты на производство про-
дукции заданного уровня качества с учетом затрат на менеджмент  
качества: 

ξb(ИК + ∆ИК) + а(ИК+ ∆ИК), 
где ξ – объем производства продукции; а, b = const. 

Функцию b(ИК + ∆ИК)8 необходимо считать монотонно убы-
вающей, так как с ростом интеллектуального капитала возрастает эф-
фективность менеджмента качества ПП. Кроме того, целесообразно 
считать ее непрерывно дифференцируемой, что позволяет записать 
условие монотонного убывания функции b(ИК + ∆ИК) через отрица-
тельность ее производной. Минимум затрат на качество достигается в 
некоторой внутренней точке интервала изменения (ИК ± ∆ИК), поэто-
му: ξb(ИК ± ∆ИК) + а(ИК ± ∆ИК) = 0, из которого можно получить 

формулу (ИК ± ∆ИК) = ξ . 

Развитие моделей самооценки менеджмента качества ПП осуще-
ствляется по результатам компарирования (сравнения) результативно-
сти процедур, сформированных Российской, Европейской, Американ-
ской и Японской премиями качества. Для включения процедур премий 
качества в модель самооценки проверяется их качество на соответст-
вие набору императив. 

Императива 1. Процедура должна быть информативной и долж-
на использоваться для оценки менеджмента качества ПП, входящих в 
определенный кластер. Критерий результативности процедуры Ри оп-
ределяем следующим образом: 

,,1,Р
1

и nil
n

i
i ==∑

=
 

где l i = 0 – если определяется i-й показатель качества СМК без помощи 
процедуры; l i = 1 – если определяется i-й показатель качества СМК с 
помощью процедуры; n – количество показателей качества СМК. 

Процедура будет информативной, если Ри > 0. 
Императива 2. Процедура должна быть адекватной модели само-

оценки СМК ПП во всей области возможных режимов модели. Под 
адекватностью понимается точность выбора направлений развития 
процедур, необходимых для моделирования делового совершенства. 
                                                           

8 Griliches Z. Patent Statistics as Economic Indicators: А survey // 
Journal of Economic Literature. Vol. XXVIII. December, 1990, pp. 1661 – 1707. 
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Императива 3. Точность выбора процедур должна быть доста-
точной для достижения миссии, видения и кредо СМК. 

Императива 4. Модель делового совершенства СМК ПП должна 
отражать системное взаимодействие процедур (информационных сло-
ев) в рамках наполнения информационной парадигмы качества, на-
правленное на реализацию конечного результата деятельности СМК: 
удовлетворение потребностей акционеров, рабочих, служащих и об-
щества в целом. 

Императива 5. Процедура должна быть достаточно быстродей-
ствующей; оценку пригодности процедуры можно в этом случае про-
водить по условию: tп < tс / (nср nп), где tп – параметр, учитывающий 
быстродействие процедуры; tс – время, отведенное на самооценку  
результативности СМК; nср – среднее число обращений к процедуре;  
nп – число процедур модели делового совершенства. 

Для выявления пределов применимости моделей самооценки ме-
неджмента качества ПП сформулируем ряд требований и следствий.  

Требование 1. Необходимым условием процесса самооценки ме-
неджмента качества является наличие объекта (предприятие, процесс, 
продукция, услуга) и его математической модели. 

Требование 2. Достаточным условием этого процесса является 
адекватность математической модели объекту с заранее заданной сте-
пенью точности. 

Следствие 2.1. Математические модели объекта равносильны, ес-
ли они получены с заданной степенью точности. 

Следствие 2.2. При идентификации качества объекта с заданной 
степенью точности вектор допустимых значений расстояния в про-
странстве моделирования нормируется. 

Следствие 2.3. Для приближенной (оценочной) идентификации 
объекта целесообразно представление информативной аналитической 
модели идентификации качества. 

Требование 3. Необходимым условием идентификации качества 
объекта посредством аналитической математической модели является 
сравнение ее с имитационной математической моделью. 

Требование 4. Достаточным условием идентификации качества 
объекта является анализ его качества по имитационной математиче-
ской модели, соответствующей оптимальным затратам. 

Следствие 4.1. Любой объект самооценки обладает в динамике 
собственным резонансом, который соответствует математической мо-
дели объекта с оптимальными значениями точности, информативности 
и адекватности. 

Следствие 4.2. При сравнении динамической аналитической мо-
дели самооценки и имитационной модели (премии качества) точность 
на резонансной частоте анализа объекта оптимальна. 
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Следствие 4.3. При самооценке менеджмента качества ПП с оп-
тимальной точностью сравнение динамической аналитической модели 
и имитационной динамической математической модели происходит на 
резонансной частоте анализа объекта. 

Требование 5. Необходимым и достаточным условием самооцен-
ки менеджмента качества ПП является соответствие координат анали-
тической модели и истинных координат адекватности. 

Следствие 5.1. Варьирование количеством истинных координат 
адекватности оптимизирует затраты на самооценку. 

Следствие 5.2. Эластичность модели самооценки менеджмента 
качества определятся количеством истинных координат адекватности. 

Следствие 5.3. Гибкость модели идентификации качества объекта 
определяется быстродействием модели. 

Следствие 5.4. Имитационное формирование истинных коорди-
нат адекватности модели самооценки менеджмента качества ПП диф-
ференцирует последний до матричной структуры. 

Следствие 5.5. Имитационное формирование истинных коорди-
нат адекватности модели самооценки менеджмента качества отражает 
его в системной взаимосвязи с компьютерным идентификатором со-
стояния функционирования объекта. 

Вышеперечисленные требования применимы для развития моде-
лей самооценки менеджмента качества ПП, играющих определяющую 
роль в экономике страны. 

Модель самооценки менеджмента качества ПП может быть оха-
рактеризована двумя группами параметров: 

1)  внутренними – определяющими индекс качества, который 
функционально связан с движением материальных носителей, т.е. со-
ставом и (или) свойствами;  

2)  внешними – эконометрическими величинами, существующими 
в функционально-пространственных и временных координатах. 

Статическую модель самооценки менеджмента качества ПП 
представим в следующем виде: 

 

( ) ( )[ ]{ }

( ) ( ) [ ]
[ ] { }


















=








∂
∂+








∂
∂=

=∈

∈=

→+=ρ

∑

∑

=

=

−

=
ββ

ββ

,,1  ; 
Ф

Т
К

Ф
Т

; ;С,СС          

;К ,КК ;
~

,minT,СКФ,

1

22

ки

1
*
000

1

0

***и

K
и0

и

*

mi
q

qq

yVayV

qyy

m

i i

m
ii

n

j

j
iji

)

)

                             (1) 



98 

где ρ)  – вектор допустимых значений расстояния в пространстве моде-

лирования; и, ββ yy  – вектор координат адекватности и истинных значе-

ний координат адекватности соответственно; β – условия эксперимента; 
Ф – функционал; К – индекс качества материала; С0 – контролируемое 
свойство материала или параметра состава с предельными значениями 

С0* и *
0С ; q  – вектор влияющих параметров; Ти – точность идентифика-

ции; ji VV
~

,
)

 – функции истинных значений координат адекватности и 

координат адекватности соответственно; aj, 1,0 −= nj  – параметры мо-

дели введения поправок, определяемые с помощью модель-эталонов 
адаптации процесса адекватности; К*, К**  – минимальное и максималь-
ное значения индекса качества соответственно; Тк, Тqi – точности кон-
троля индекса К и влияющих параметров q . 

Для решения задачи (1) требуется решение двух динамических 
задач по определению индексов качества К* и К**  на базе экономико-
математического метода, основанного на применении аппарата теории 
адаптивного управления по управлению морфологией идентификатора 
и состоянием функционирования ПП. 

В качестве критерия определения К* использован квадратический 
критерий качества вида 

( )[ ] ,2 tZM                                             (2) 
 

где Z(t) = Кi – Кп; М[•] – символ математическою ожидания; Кi, Кп – 
текущее и плановое значения индекса качества соответственно, 

ni ,1= . 
Параметр оценки К* найден из решения следующей задачи:  
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где 2
nσ , Тn – дисперсия помех и постоянная времени идентификации 

соответственно; ηT  – постоянная времени интегральных помех;  

V(t) – управляющее воздействие на ПП; θ – запаздывание информации 
о качестве ПП. 
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Верхняя граница индекса качества К**  найдена в результате ре-
шения задачи:  
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где К0, Т0 – коэффициент усиления информации и постоянная времени 

информации о качестве ПП соответственно; 2
ησ  – дисперсия инте-

гральных помех; Кр – параметр настройки. 
Управление морфологией развития модели самооценки позволило 

разработать шкалу оценки уровня адекватности и пригодности СМК 
ПП (табл. 12) и определить коэффициент готовности СМК (КГСМК) ПП 
к нормальному состоянию функционирования: 
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где P00 – вероятность нормального состояния функционирования СМК 
и системы оценки результативности; P10 – вероятность состояния отка-
за функционирования СМК и нормальное состояние системы оценки 
результативности СМК; KFDKО µµµλλ ,,,,  – соответственно интен-

сивности: отказов СМК, отказов системы оценки результативности 
СМК, восстановления системы оценки результативности СМК, вос-
становления СМК при работоспособной системы оценки результатив-
ности, восстановления СМК при отказавшей системе оценки результа-
тивности. 

Развитию самооценки менеджмента качества ПП поможет созда-
ние системы подготовки и переподготовки и дополнительного образо-
вания персонала предприятий по проблемам качества, стандартизации 
и сертификации, а также создание регионального информационно-
аналитического органа, который будет осуществлять проектирование, 
сбор информации, и консультирует субъекты хозяйствования по про-
блемам самооценки качества продукции, услуг и работ. 
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12. Адекватность и пригодность СМК ПП в зависимости от  
результатов ее самооценки 

 

Результативность 
СМК, % 

Адекватность СМК Пригодность СМК 

До 56 Неприемлемое  
соответствие 

Непригодна 

56...70 
Предельно допустимое 
соответствие 

Требует значительно-
го улучшения 

71...85 Приемлемое  
соответствие 

Требует улучшения 

86...100 Полное соответствие Пригодна 
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8. ФОРМИРОВАНИЕ ФЕНОМЕНОЛОГИЧЕСКОЙ  
МОДЕЛИ ПРЕМИИ ЗА КАЧЕСТВО  

ТАМБОВСКОЙ ОБЛАСТИ 
 

 

ПОЛОЖЕНИЕ О ПРЕМИИ ЗА КАЧЕСТВО  
ТАМБОВСКОЙ ОБЛАСТИ 

 

1.  Премия за качество Тамбовской области (далее – Премия) уч-
реждается администрацией за выпуск конкурентоспособной продук-
ции (товаров, услуг), внедрение высокоэффективных методов управ-
ления качеством, с целью широкой пропаганды достижений товаро-
производителей в области качества и представления их для участия в 
конкурсе на соискание премий Правительства Российской Федерации 
в области качества, учрежденных постановлением Правительства Рос-
сийской Федерации от 12.04.1996 № 423 «Об учреждении премий Пра-
вительства Российской Федерации в области качества». 

2.  Премия присуждается организациям за производство и реали-
зацию высококачественной, конкурентоспособной и безопасной про-
дукции и услуг, за значительный вклад в разработку и внедрение со-
временных систем обеспечения и управления качеством продукции 
(товаров, услуг). 

3.  Премия присуждается ежегодно на конкурсной основе. Кон-
курсный отбор претендентов и подготовку предложений по присужде-
нию Премии осуществляет конкурсная комиссия по присуждению 
Премии (далее – конкурсная комиссия). Порядок проведения конкурса 
на соискание премии, в том числе критерии их присуждения, устанав-
ливаются конкурсной комиссией и излагаются в руководстве для орга-
низаций-участников конкурса, утверждаемом конкурсной комиссией. 

4.  Премия представляет собой диплом установленного образца.  
5.  Конкурс на соискание Премии проводится на добровольной 

основе. В конкурсе могут принимать участие организации независимо 
от организационно-правовой формы, осуществляющие производство 
продукции (товаров, услуг): предприятия и организации промышлен-
ности, агропромышленного комплекса, строительного комплекса и 
всех видов услуг (торговли, общественного питания, бытовых услуг, 
туризма, спорта, культуры, образования, здравоохранения, фармации, 
транспорта, энергетики, связи, проектирования и разработки, и др.) 
независимо от размеров, форм собственности и организационной 
структуры, работающие на территории области; органы государствен-
ного и муниципального управления, их структурные подразделения и 
учреждения; руководители и специалисты, ответственные за работы по 
управлению качеством. 
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6.  Организационно-техническое обеспечение проведения конкур-
са и деятельности конкурсной комиссии осуществляет Администрация 
Тамбовской области совместно с ФБУ «Государственный региональ-
ный центр стандартизации, метрологии и испытаний в Тамбовской 
области». 

7.  Сообщение о проведении конкурса на соискание Премии пуб-
ликуется в средствах массовой информации. 

8.  Организации, претендующие на участие в конкурсе на соиска-
ние Премии, подают в конкурсную комиссию заявку установленного 
образца.  

9.  Премия присуждается в следующих номинациях: номинация 
«А» («За высокие результаты самооценки по критериям Европейской 
премии за качество»); номинация «Б» («За высокие результаты само-
оценки по критериям премии Правительства Российской Федерации»); 
номинация «В» («За высокие результаты самооценки по критериям 
стандартов ИСО 9004»); номинация «Г» («За самооценку на соответст-
вие требованиям стандартов ГОСТ Р ИСО 9001»). 

Выбор номинации «А», «Б», «В» или «Г» осуществляет само 
предприятие, участвующее в конкурсе. 

10.  По результатам экспертизы материалов, представленных ор-
ганизациями на конкурс, и обследования организаций на местах (при 
необходимости) конкурсная комиссия вносит предложения губернато-
ру Тамбовской области по присуждению Премии, а также определяет 
организации, которые могут быть награждены дипломами второй и 
третьей степени. 

11.  Решение о присуждении Премии принимается губернатором 
Тамбовской области, оформляется его указом и публикуется в средст-
вах массовой информации. 

12.  Организациям-лауреатам конкурса вручаются дипломы лауреа-
тов с эмблемой Премии. Руководители и отдельные специалисты этих 
организаций могут быть представлены к государственным наградам. 

13.  Дипломы лауреатов и дипломантов конкурса вручаются в 
торжественной обстановке.  

14.  Организации-лауреаты конкурса имеют право: использовать в 
документации и рекламных материалах звание «Лауреат премии Там-
бовской области за качество» и эмблему премии с указанием года по-
лучения премии; получить рекомендацию конкурсной комиссии для 
участия в конкурсе на соискание Премии Правительства Российской 
Федерации в области качества. 

15.  Организации-лауреаты конкурса содействуют ознакомлению 
всех заинтересованных сторон со своим опытом работы в области  
качества. 
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16.  Организации-дипломанты конкурса вправе использовать в 
документации и рекламных материалах звание «Дипломант конкурса 
на соискание Премии Тамбовской области за качество __ год». 

17.  Порядок осуществления и финансирования работ, связанных 
с проведением конкурса на соискание Премии, в том числе с организа-
цией и проведением экспертизы представленных организациями на 
конкурс материалов, их систематизацией и обследованием организа-
ций на местах, устанавливается конкурсной комиссией в руководстве 
для организаций-участников конкурса. 

18.  Организации-лауреаты имеют право на повторное участие в 
конкурсе на соискание Премии не ранее чем через два года после при-
суждения Премии. 

 
ПРАВИЛА ПРОВЕДЕНИЯ КОНКУРСА НА СОИСКАНИЕ  

ПРЕМИИ ТАМБОВСКОЙ ОБЛАСТИ  
«К ЛИДЕРСТВУ ЧЕРЕЗ КАЧЕСТВО!» 

 

1.  Общие положения. 
1.1.  Правительство Тамбовской области совместно с ФБУ «Госу-

дарственный региональный центр стандартизации, метрологии и ис-
пытаний в Тамбовской области» в целях стимулирования деятельности 
предприятий области по повышению качества и конкурентоспособно-
сти продукции (услуг) и внедрения систем менеджмента качества на 
хозяйствующих субъектах области проводит ежегодный областной 
конкурс на соискание премии за качество Тамбовской области. 

1.2.  Конкурс на соискание премии за качество Тамбовской облас-
ти проводится по четырем номинациям – «А», «Б», «В» и «Г». 

Выбор номинации «А», «Б», «В» или «Г» осуществляет само 
предприятие, участвующее в конкурсе. 

Конкурс по номинации «А» «За высокие результаты самооценки 
по критериям Европейской премии за качество» проводится по модели 
и критериям Европейской премии в области качества в соответствии с 
рекомендациями, разработанными Европейским фондом управления 
качеством (EFQM). 

Конкурс по номинации «Б» «За высокие результаты самооценки 
по критериям Премии Правительства Российской Федерации» предпо-
лагает самооценку предприятий по модели и критериям Российской 
премии в области качества в соответствии с рекомендациями, разрабо-
танными Всероссийским научно-исследовательским институтом сер-
тификации (ВНИИС). 

Конкурс по номинации «Б» «За самооценку на соответствие тре-
бованиям стандартов ИСО 9004» предполагает самооценку предпри-
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ятий, системы менеджмента качества которых сертифицированы в со-
ответствии с требованиями стандартов ИСО серии 9000:2000. 

Конкурс по номинации «Г» предполагает самооценку предпри-
ятий, не имеющих сертифицированных систем менеджмента качества 
и проводится по критериям стандартов ИСО 9001. 

1.3.  Победители конкурса определяются для каждой из четырех 
номинаций «А», «Б» и «В». 

1.4.  Предприятия-победители групп «А», «Б», «В» и «Г», на-
бравшие наибольшее количество баллов, награждаются дипломом 
лауреата. 

Предприятиям номинаций «А», «Б», «В» и «Г», набравшим сле-
дующее по величине (в сторону уменьшения) количество баллов, при-
суждается звание дипломанта. 

Предприятиям, не набравшим пороговую величину баллов, уста-
новленных конкурсной комиссией, вручаются свидетельства участни-
ков. 

1.5.  В конкурсе могут принимать участие предприятия и органи-
зации всех форм собственности независимо от их принадлежности. 

1.6.  Победители определяются конкурсной комиссией по подве-
дению итогов конкурса (далее – конкурсная комиссия), сформирован-
ной Советом по проведению единой государственной политики в об-
ласти обеспечения качества и безопасности продукции и услуг в Там-
бовской области (далее – Координационный совет), с обязательным 
участием представителей предприятий области и общественных орга-
низаций и утверждаются постановлением губернатора Тамбовской 
области. 

1.7.  Предприятия (фирмы), получившие дипломы областного 
конкурса за качество, имеют право использовать информацию о них в 
рекламных целях. 

1.8.  Для проведения конкурса формируется конкурсный фонд, 
состоящий в равных долях из премиального фонда и фонда расходов 
на организационно-технические мероприятия. Источниками формиро-
вания конкурсного фонда являются регистрационные взносы конкур-
сантов, установленные расчетным путем на основании анализа сметы 
расходов за предшествующий период и планируемых затрат на орга-
низацию и проведение мероприятий. 

2.  Процедура проведения конкурса. 
2.1.  Предприятие, желающее принять участие в конкурсе, 

оформляет и подает в секретариат Конкурсной комиссии заявку  
(по прилагаемой форме). 
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По результатам рассмотрения заявки предприятию направляется 
уведомление о получении статуса конкурсанта, а также материалы по 
правилам проведения самооценки конкурсанта. 

2.2.  Предприятие проводит самооценку своей деятельности в об-
ласти качества и представляет в секретариат Конкурсной комиссии 
отчет с результатами самооценки. 

2.3.  Конкурсная комиссия проводит экспертизу представленных 
материалов и на основе ее результатов осуществляет отбор претенден-
тов для проверки представленных материалов на местах. Критерием 
для отбора претендентов на проверку является получение конкурсан-
том наибольшего количества баллов. Проверку на местах осуществля-
ют специально отобранные и подготовленные аудиторы, в число кото-
рых включают экспертов по сертификации систем качества, и предста-
вители государственных контрольных органов. 

2.4.  На основании результатов оценки отчетов конкурсантов 
Конкурсной комиссией запрашиваются (при необходимости) отзывы 
об уровне качества производимой (реализуемой) предприятием (фир-
мой) продукции (услуги) у государственных контрольных служб и 
общества защиты прав потребителей, которые учитываются при под-
ведении итогов конкурса. При рассмотрении материалов Конкурсной 
комиссией учитываются также результаты анализа заключений пред-
приятий-потребителей и отзывы фирм-продавцов. Самооценку дея-
тельности организаций, представивших свои отчеты по рекомендаци-
ям на соответствие критериям Европейской и Российской премий за 
качество, оценивают эксперты премии Российской Федерации в облас-
ти качества. 

2.5.  Информация, содержащаяся в конкурсных материалах и по-
лученная в ходе посещения предприятий, рассматривается как конфи-
денциальная и не может быть использована для иных целей, кроме как 
для оценки претендентов. 

2.6.  На основании анализа полученных материалов об уровне ка-
чества продукции и услуг на предприятии-конкурсанте Конкурсной 
комиссией готовится обоснованное заключение и итоговые выводы с 
определением победителей (лауреатов) конкурса. 

2.7.  Подведение итогов конкурса, представление и награждение 
предприятий-победителей, участников осуществляется на конферен-
ции, посвященной Всемирному дню качества. Итоги конкурса осве-
щаются в средствах массовой информации. 

2.8.  Предприятия-победители конкурса получают рекомендации 
от Совета по проведению единой государственной политики в области 
обеспечения качества и безопасности продукции и услуг в Тамбовской 
области для участия в конкурсе на соискание премии Правительства 
Российской Федерации в области качества. 
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ЗАЯВКА 
на участие в конкурсе по присуждению ежегодной премии  

за качество Тамбовской области 
 

Прошу зарегистрировать в качестве участника конкурса и 
выдать необходимые формы для представления конкурсного 
отчета. 

 
Полное и краткое наименование предприятия (организа-

ции) __________________________________________________ 
_______________________________________________________ 

 
Виды продукции или услуг ___________________________ 

_______________________________________________________ 
(кратко перечислить) 

 
Численность работающих (чел.) _______________________ 

            (на конец отчетного периода) 

 
Почтовый адрес ____________________________________ 
 
Телефон / факс _____________________________________ 
 
E-mail: ____________________________________________ 
 

Руководитель предприятия: 
Должность _________________________________________ 
Ф.И.О. полностью __________________________________ 
Телефон ___________________________________________ 
 

Ответственный представитель руководства за подго-
товку и представление конкурсного отчета: ______________ 

Должность _________________________________________ 
Ф.И.О. полностью __________________________________ 
Телефон, e-mail _____________________________________ 
 
Участие в предыдущих областных конкурсах по качеству 

(указать год, результат) __________________________________ 
 
Руководитель предприятия ___________________________ 

подпись расшифровка подписи 

 
«____» _____________ 20___ г. 
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АНКЕТА 
участника конкурса на соискание премии за качество  

Тамбовской области 20___года 
 
1. Организация (предприятие) ____________________________ 

_________________________________________________________ 
 
2. Есть ли у организации (предприятия) опыт участия в конкур-

сах по качеству? 
 нет, организация участвует впервые 
 да ____________________________________________________ 

(укажите название конкурса, год участия, результат) 

______________________________________________________________________________________________ 

 
3. Из какого источника получена информация о конкурсе? 
 комитет по качеству и сертификации  
 СМИ 
 органы местного самоуправления 
 прочие источники ______________________________________ 

  (укажите источники) 

 
4. Какова цель участия организации (предприятия) в конкурсе? 
 совершенствование собственной работы 
 подготовка к участию в конкурсах более высокого уровня 
 признание достижений организации (получение наград) 
 
5. Какая форма консультации предпочтительнее для Вашей ор-

ганизации? 
 семинар 
 «круглый стол» с другими участниками 
 индивидуальное консультирование 
 
6. Удовлетворяет ли Вас качество полученных консультаций? 
 полностью удовлетворяет 
 в основном удовлетворяет 
 не удовлетворяет 
 
7. Какая форма конкурсного отчета для Вас предпочтительна? 
 бумажный вариант 
 электронный вариант 
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8. Удобно ли заполнять заявку в электронном виде на сайте де-
партамента в разделе «Управление качеством»? 

 да 
нет  

 
9. Какие проблемы возникали при подготовке и оформлении 

конкурсного отчета? 
 
 
 
10. Намерена ли Ваша организация участвовать в областном 

конкурсе по качеству в дальнейшем? 
да 
нет ___________________________________________ 

(укажите причину) 

11. Ваши пожелания организаторам по улучшению конкурса 
_________________________________________________________ 
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9. РАЗРАБОТКА НОМИНАЦИЙ КОНКУРСА НА  
СОИСКАНИЕ ПРЕМИИ ЗА КАЧЕСТВО  

ТАМБОВСКОЙ ОБЛАСТИ 
 

 

МОДЕЛЬ САМООЦЕНКИ ПРЕДПРИЯТИЙ И ОРГАНИЗАЦИЙ, 
УЧАСТВУЮЩИХ В КОНКУРСЕ НА СОИСКАНИЕ ПРЕМИИ  

ЗА КАЧЕСТВО ТАМБОВСКОЙ ОБЛАСТИ В НОМИНАЦИИ «А» 
(«ЗА ВЫСОКИЕ РЕЗУЛЬТАТЫ САМООЦЕНКИ ПО  

КРИТЕРИЯМ ЕВРОПЕЙСКОЙ ПРЕМИИ ЗА КАЧЕСТВО») 
 
1. Наименование предприятия: ______________________________ 
2. Основной вид деятельности: ______________________________ 
3. Ф.И.О. эксперта: ________________________________________ 
4. Должность: ____________________________________________ 
5. Дата: _________________________________________________ 
 

Критерии самооценки 
Оценка качества функционирования Вашей организации осуще-

ствляется по совокупности следующих девяти критериев, каждый из 
которых имеет собственный «вес», измеряемый в условных единицах: 

1. Руководство (10 усл. ед.). Как высшее звено и все руководи-
тели участвуют и управляют процессом изменений в фирме в целях 
достижения признания ее в области качества? 

2. Политика и стратегия (8 усл. ед.). Как политика и стратегия 
фирмы отражают обязательства и направляют движение в сторону не-
прерывного совершенствования? 

3. Управление людьми (9 усл. ед.). Насколько фирма реализует 
потенциал своих работников для непрерывного улучшения деятельно-
сти фирмы? 

4. Ресурсы (9 усл. ед.). Насколько эффективно используются ре-
сурсы для поддержки политики и стратегии фирмы? 

5. Процессы (14 усл. ед.). Как выявляются, анализируются и пе-
ресматриваются ключевые производственные процессы с целью обес-
печения непрерывного улучшения? 

6. Удовлетворение заказчиков (20 усл. ед.). Какова оценка заказ-
чиков предоставленной им продукции или услуг? 

7. Удовлетворение персонала (9 усл. ед.). Какова оценка дея-
тельности фирмы самими сотрудниками? 

8. Влияние на общество (6 усл. ед.). Каково мнение о фирме в 
обществе с точки зрения ее влияния на качество жизни, окружающую 
среду, сохранение глобальных ресурсов? 
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9. Результаты бизнеса (15 усл. ед.). Как соотносятся результаты 
деятельности фирмы с планами? 

Для получения оценочного бала по каждому из девяти вышепере-
численных критериев используется 10 показателей – для каждого кри-
терия свои. 

Оценку каждого критерия получают как сумму баллов его показа-
телей, умноженных на удельный вес данного критерия. 

Качество функционирования организации определяется суммиро-
ванием результатов оценки каждого критерия. 

 
Методика оценки показателей 
1. 0,00 баллов – не предпринято никаких действий по разработке 

или внедрению плана мероприятий, связанных с реализацией данного 
показателя. 

0,25 балла – разработан метод решения задачи и начата его реали-
зация. Имеются определенные доказательства, что благодаря методу 
достигнут желаемый эффект.  

2. 0,50 балла – метод внедрен приблизительно в половине под-
разделений. Негативные тенденции при этом выявлены и понятны. 

3. 0,75 балла – достижение поставленных целей в большинстве 
областей благодаря систематическому применению новых подходов. 

1,00 балл – метод утвержден, постоянно анализируется его при-
менение, он стал составной частью регулярной деятельности. 

 
 
1. РУКОВОДСТВО 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Руководители доступны, посещают рабочие места 
персонала, хорошо взаимодействуют со своими под-
чиненными, выслушивают их. Широко применяются 
специальные группы для решения проблем, они ра-
ботают эффективно. Между группой и руководите-
лем поддерживается двусторонняя связь 

 

2 Руководители осознали для себя важность метода 
TQM (всеобщее руководство качеством) и свою роль 
лидера в этом процессе. Работа по повышению ква-
лификации начинается с самих руководителей, ко-
торые широко применяют соответствующие методы 
в своей повседневной деятельности 
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Продолжение табл. 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

3 Руководители стараются действовать на основе ана-
лиза их собственного поведения как руководителя. 
Имеются заметные изменения в поведении, являю-
щиеся следствием реакции на результат анализа 

 

4 Руководители демонстрируют свои обязанности в 
области TQM путем анализа своих достижений и 
действий на основе полученных результатов 

 

5 Руководители включены в процесс оценки того, как 
служащие осознали метод TQM, участвуя в диагно-
стических мероприятиях, семинарах, а также путем 
проведения регулярного анализа состояния дел со-
вместно с подчиненными 

 

6 Оценка и поддержка деятельности в области TQM 
включены в обязательства руководителей и являют-
ся составной частью процесса TQM 

 

7 Руководители обеспечивают поддержку и признание 
деятельности групп и их успехов на всех уровнях (на 
рабочих местах, на участках, в отделении и в компа-
нии в целом) 

 

8 Руководители поддерживают систему TQM, выделяя 
соответствующие ресурсы, которые должны вклю-
чать в том числе средства для подготовки групп по 
улучшению деятельности и для внедрения их реко-
мендаций, а также предусматривают средства для 
персонального повышения квалификации и образо-
вания 

 

9 Руководители регулярно встречаются с потребите-
лями и поставщиками, участвуют в развитии парт-
нерских отношений и создании совместных групп по 
улучшению деятельности 

 

10 Руководители активно поддерживают метод TQM 
вне организации путем участия в профессиональных 
объединениях, публикации статей и буклетов, вы-
ступлений на конференциях и среди местной обще-
ственности 
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2. ПОЛИТИКА И СТРАТЕГИЯ 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Имеется заявление о миссии организации, вклю-
чающее тезис о значимости поддержки деятельно-
сти в области качества и/или принципы поддерж-
ки, а также стратегию бизнеса 

 

2 Содержание п. 1 имеет непосредственную связь с 
концепцией TQM 

 

3 Существуют процедуры, позволяющие учитывать 
мнение сотрудников при формировании политики 
и стратегии организации (например, проведение 
опросов, презентация политики и т.п.), есть проце-
дуры сбора мнений сотрудников о путях улучше-
ния деятельности 

 

4 Существуют процедуры, позволяющие учитывать 
мнение заказчиков, поставщиков, регулирующих и 
полномочных органов, а также общественности 
при формировании политики и стратегии 

 

5 Имеются эффективные процедуры распростране-
ния информации о политике и стратегии организа-
ции (включая, например, презентацию соответст-
вующих документов на брифингах и семинарах). 
Имеется положительная связь от этих мероприя-
тий. Способы распространения выбираются и при-
спосабливаются в зависимости от соответствую-
щего уровня подразделения, обеспечен свободный 
доступ к соответствующей документации 

 

6 Регулярно проводится анализ стратегических биз-
нес-планов на основе информации руководителей, 
результатов бизнеса, а также обратной связи от 
потребителей, поставщиков, регулирующих орга-
нов, местной общественности, прессы и других 
компаний 

 

7 Политика и стратегия формируют основу бизнес-
планов по специальной системе, обеспечивающей 
этот процесс. Планы регулярно проверяются на 
предмет их соответствия политике организации 
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Продолжение табл. 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

8 Как результат действий по п. 6 определяются и 
вводятся улучшения в политику и стратегию, тем 
самым обеспечивая более тесную связь с задачами 
бизнеса 

 

9 Процесс разработки политики и стратегии сопос-
тавляется с уровнем достижений конкурентов и 
других первоклассных фирм 

 

10 Миссия и бизнес-политика охватывают все на-
правления деятельности и весь персонал. Политика 
определяет деятельность, служащие осознают важ-
ность заявления о политике, которая является для 
них мотивационным фактором 

 

 
 
3. УПРАВЛЕНИЕ ЛЮДЬМИ 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Обеспечена связь снизу вверх и сверху вниз между 
отдельными сотрудниками, отделами и подразде-
лениями путем регулярного проведения двусторон-
них встреч, дискуссий и других методов 

 

2 Эффективность этих взаимосвязей регулярно оце-
нивается и сопоставляется с лучшей мировой прак-
тикой, процесс взаимосвязи постоянно улучшается 

 

3 Стратегический план обеспечения организации 
кадрами направлен на поддержку политики и стра-
тегии компании. Предусмотрены процедуры, обес-
печивающие уверенность в том, что все необходи-
мые для фирмы структуры созданы и потребности в 
кадрах точно определены 

 

4 Профессиональные возможности работников опре-
делены и сопоставлены с потребностями. Прием на 
работу и подготовка кадров осуществляются в со-
ответствии с этими потребностями. Отдаленные 
потребности в квалифицированных работниках 
оцениваются на основе перспективного стратегиче-
ского планирования 
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Продолжение табл. 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

5 Разработан и реализован план первичной подготов-
ки и обучения. План дальнейшей подготовки и по-
вышения квалификации разработан на основе по-
требностей в кадрах и внедрен 

 

6 Эффективность подготовки кадров анализируется 
путем проведения после курсовых экзаменов, годо-
вых аттестаций, анализа степени удовлетворенно-
сти заказчика и регулярно сопоставляется с по-
требностями фирмы 

 

7 Задачи и цели каждого работника обсуждаются с 
ним (или с группами работников) путем перегово-
ров. Соответствие деятельности этим целям и зада-
чам постоянно анализируется. Аттестация работни-
ков эффективна 

 

8 Любой сотрудник участвует в деятельности по не-
прерывному улучшению путем внесения предло-
жений, участия в работе групп по улучшению дея-
тельности, внутрифирменных совещаниях и собра-
ниях, в рабочих группах совместно с потребителя-
ми/поставщиками 

 

9 Сотрудникам предоставлено право действовать. 
Есть много доказательств существования групп по 
улучшению деятельности и внедрению рекоменда-
ций членов этих групп. Имеется план, в соответст-
вии с которым ускоряется процесс передачи пол-
номочий на места 

 

10 Процесс управления людскими ресурсами анализи-
руется и улучшается на основе мнений контролеров 
и итогов регулярных аттестаций. Такие показатели, 
как уровень пенсионного обеспечения, условия 
труда, безопасность и т.п. сопоставляются с наи-
высшими мировыми стандартами и есть доказа-
тельства того, что на основе этих сопоставлений 
происходит их непрерывное улучшение 
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4. РЕСУРСЫ 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Финансовая стратегия отражает принципы TQM, в 
том числе предложения об основных расходах учиты-
вают влияние, которое они могут иметь на удовлетво-
рение заказчиков. В бюджете учтены затраты, направ-
ленные на предотвращение дефектов, проведение 
контроля и брак 

 

2 Имеются финансовые планы, приоритеты которых 
соответствуют политике и целям организации и 
включают анализ рисков, с точки зрения их влияния 
на финансовые потоки, создание страховых резервов 
и т.п. деятельность по выполнению планов постоянно 
анализируется и улучшается 

 

3 Деятельность сфокусирована на увеличении при-
быльности акций посредством инициатив, направлен-
ных на снижение текущих и капитальных составляю-
щих затрат 

 

4 Информационная система управляется и координиру-
ется так, чтобы иметь достаточный охват и миними-
зировать число актов ввода информации. Информаци-
онная система постоянно анализируется, деятельность 
по сбору информации совершенствуется. Эти улуч-
шения охватывают также информацию, предназна-
ченную для потребителей, поставщиков и населения 

 

5 Информационная система удовлетворяет требованиям 
международных стандартов. Данные по качеству ре-
гистрируются и существуют специальные процедуры 
анализа этой информации. Есть специальная система, 
обеспечивающая гибкость, интегрирование и защиту 
информации. Существуют процедуры, обеспечиваю-
щие возможность сравнения информационной систе-
мы с лучшими аналогами 

 

6 Осуществляется управление материальными ресурса-
ми и деятельностью поставщиков посредством при-
менения системы отбора поставщиков и отчетов об их 
деятельности. Поставщики привлечены к совместной 
деятельности по снижению брака и разработке новых 
видов продукции и процессов 
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Продолжение табл. 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

7 Отходы материалов минимизируются благодаря их 
постоянному учету и сопоставлению с нормами. Уро-
вень отходов сопоставим с лучшими достижениями. 
Деятельность по улучшению направлена на снижение 
отходов 

 

8 Складские запасы минимизируются благодаря приме-
нению метода поставок «точно во время». Есть дока-
зательства оптимизации постоянных активов путем 
своевременного перераспределения ресурсов, органи-
зации сменной работы и т.п. 

 

9 Существует эффективная процедура выявления и ана-
лиза альтернативных и предполагаемых технологий, 
которые могут иметь влияние на бизнес. Есть доказа-
тельства того, что применяемая технология давала в 
недавнем прошлом преимущества перед другими кон-
курентами. Технология является составной частью 
деятельности по улучшению процесса и информаци-
онных систем. Интеллектуальная собственность за-
щищена и используется 

 

10 Повышение профессионального мастерства и способ-
ностей персонала соответствует новым технологиям. 
Служащие проходят специальную подготовку в об-
ласти новых технологий для того, чтобы быть способ-
ными обеспечить внедрение новой продукции или 
процессов. Уровень мастерства и технологические 
процессы являются передовыми 

 

 
 
5. ПРОЦЕССЫ 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Ключевые бизнес-процессы определяются и разви-
ваются исходя из целей организации 

 

2 Влияние этих процессов на бизнес постоянно анали-
зируется на всех уровнях. Смежные проблемы ре-
шаются посредством регулярных совещаний 

 



117 

Продолжение табл. 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

3 Внутренние процессы точно установлены и определе-
ны в соответствующих рабочих инструкциях. Внутри 
организации точно определены внутренние потребите-
ли и поставщики, для улучшения взаимодействия меж-
ду ними используются специальные группы 

 

4 Внутри организации систематически проводится ра-
бота по улучшению процессов путем внедрения сис-
тем качества, удовлетворяющих международным 
стандартам 

 

5 Стандарты на процессы точно определены, и на всех 
соответствующих уровнях проводится оценка дея-
тельности на соответствие этим стандартам 

 

6 При разработке стандартов и задач используется об-
ратная связь от потребителей и поставщиков, напри-
мер, посредством использования информации об 
удовлетворении потребителя 

 

7 Задачи текущей деятельности соотносятся с предше-
ствующими достижениями, и каждая такая задача 
для каждого ключевого процесса как минимум еже-
годно пересматривается 

 

8 Для стимулирования творчества и нововведений 
применяется процесс обучения и подготовки персо-
нала. Существуют четкая система поддержки новых 
идей на всех уровнях и доказательства того, что 
улучшение продукции и процессов является следст-
вием внедрения и предложений сотрудников 

 

9 Новые или измененные процессы опробованы и их 
внедрение контролируется. Широкое распростране-
ние получил пятистадийный метод реализации про-
ектов по усовершенствованию. Все новации доведе-
ны до сведения персонала, который прошел соответ-
ствующую подготовку до проведения изменений 

 

10 Все изменения в процессах должны проверяться для 
обеспечения уверенности в том, что желаемые ре-
зультаты достигнуты. Это осуществляется путем 
аудиторских проверок и регулярного анализа со сто-
роны руководителей. Результаты, не подтверждаю-
щие ожидания, становятся причиной для проведения 
тщательного анализа и принятия корректирующих 
действий 
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6. УДОВЛЕТВОРЕНИЕ ЗАКАЗЧИКОВ 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Существует система (например, надзор, регулярные 
встречи), позволяющая установить требования за-
казчика и определить степень их удовлетворения 

 

2 Организован сбор информации по оценке степени 
удовлетворенности заказчика (например, опрос за-
казчиков, их жалобы) и состояния дел с поставками 

 

3 Подробная информация, относящаяся к потребите-
лю, предоставляется всем соответствующим сотруд-
никам, постоянно анализируется и используется в 
управленческой деятельности 

 

4 Все служащие понимают важность уровня удовле-
творения заказчика и значимость вклада каждого из 
них для повышения этого уровня 

 

5 Установлены цели деятельности, которые непосред-
ственно связаны с повышением степени удовлетво-
ренности заказчика 

 

6 Деятельность регулярно оценивается с точки зрения 
достижения поставленных целей. Анализ показывает 
положительные тенденции в течение последних трех 
лет 

 

7 Постоянно осуществляется сравнение с первокласс-
ными компаниями (где это возможно) и с другими 
конкурентами и определяются важные для органи-
зации подходы 

 

8 Степень удовлетворения потребителей достигла за-
планированного уровня и определены новые, более 
высокие уровни во всех направлениях, являющихся 
важными для потребителей 

 

9 В течение последних трех лет степень удовлетворе-
ния потребителей демонстрирует свой рост и дости-
жение поставленных целей. Улучшения связаны с 
политикой и стратегией 

 

10 Результаты удовлетворения заказчиков систематиче-
ски анализируются и улучшаются с учетом их изме-
няющихся потребностей 
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7. УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ ПЕРСОНАЛА 
 

№ Показатель Оценка, 
баллы 

1 Существует система, позволяющая оценивать сте-
пень удовлетворенности сотрудников, включая еже-
годные обзоры по вопросам общего социального 
климата, взаимоотношений, условий труда, стиля 
руководства, повышения квалификации, возможно-
сти продвижения по службе и т.д. 

 

2 Система оценки степени удовлетворенности сотруд-
ников дополнена доверительными (конфиденциаль-
ными) встречами с ними 

 

3 Выявлены ключевые составляющие, определяющие 
степень удовлетворенности персонала, которые по-
стоянно оцениваются с помощью методов, описан-
ных в п. 1 и 2. Эти составляющие определяются на 
основе их влияния на общие результаты деятельности 

 

4 Закрепление ключевых сотрудников контролируется 
и оценивается положительно. Уровень прогулов ми-
нимален 

 

5 Результаты применения методов, повышающих сте-
пень удовлетворенности персонала, анализируются 
внутри подразделений, публикуются и показывают 
тенденцию к улучшению 

 

6 Внутренние жалобы сотрудников учитываются, ана-
лизируются и имеют тенденцию к снижению в тече-
ние последних трех лет. Существуют доказательства 
того, что сотрудники ощущают свою значимость и их 
вклад в общее дело признан 

 

7 Существует активная поддержка и предоставляются 
соответствующие полномочия сотрудникам для ра-
боты в составе групп улучшения, что является одной 
из составляющих их удовлетворенности 

 

8 Итог и деятельности по повышению удовлетворенно-
сти персонала из года в год имеют положительную 
тенденцию, поставленные цели достигнуты. Эти дос-
тижения напрямую связаны с политикой и стратегией 

 

9 Сравнение с показателями первоклассных фирм по-
казывает приемлемый уровень удовлетворенности 
персонала 

 

10 Степень удовлетворенности персонала систематиче-
ски анализируется, оценивается и повышается с уче-
том изменяющихся потребностей у сотрудников 
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8. ВЛИЯНИЕ НА ОБЩЕСТВО 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Существует системный подход к оценке влияния 
производств фирмы на окружающую среду и эко-
логию вне производственной территории с точки 
зрения выбросов, шума, сохранения ландшафта и 
местных достопримечательностей 

 

2 Существует системный подход к безопасному при-
менению, хранению и удалению продуктов/мате-
риалов 

 

3 Существует системный подход к учету, анализу и 
имеются улучшения в применении энергии, при-
родного сырья, а также в повторном использовании 
материалов 

 

4 Применяются такие дополнительные показатели 
оценки деятельности, как жалобы населения, ава-
рии, влияющие на безопасность, полученные пре-
мии, а также влияние на уровень занятости населе-
ния 

 

5 Существуют методы, обеспечивающие обратную 
связь от общественности, проживающей вокруг 
фирмы. Эта информация анализируется и соответ-
ствующим образом учитывается при определении 
задач деятельности 

 

6 На основе информации, полученной в результате 
мероприятий, указанных в п. 1 – 3 и 5, предприни-
маются там, где это возможно, соответствующие 
действия по улучшению 

 

7 Осуществляются мероприятия по поддержке мест-
ных жителей за счет участия организации в реали-
зации местных проектов, помощи школам и кол-
леджам (например, учреждение премии за учебу и 
предоставление возможностей прохождения произ-
водственной практики), благотворительности в об-
ласти медицины, спорта, досуга 

 

8 Проводятся мероприятия по поддержке местных 
технических обществ за счет предоставления воз-
можностей в проведении различных исследований 
на базе оборудования и установок, имеющихся на 
фирме 
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Продолжение табл. 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

9 Итоги деятельности по п. 1 – 4, 6 – 8 показывают 
улучшения. Эти улучшения можно напрямую свя-
зать с политикой и стратегией 

 

10 Результаты влияния на общество систематически 
оцениваются, анализируются и улучшаются с уче-
том улучшающихся условий. Все результаты со-
поставимы с наилучшими показателями других 
фирм и демонстрируют положительную тенденцию 

 

 
9. РЕЗУЛЬТАТЫ БИЗНЕСА 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

1 Для каждого подразделения определены ключевые 
финансовые показатели и показатели деятельности. 
Они должны включать соотношение «затраты – при-
быль», финансовые потоки, распределение рынка, 
производительность, сверхплановые затраты, управ-
ление активами, индекс акций 

 

2 Определены также показатели деятельности, не от-
носящиеся к финансовой сфере. Они должны вклю-
чать меры по снижению отходов, уменьшению обще-
го времени производственного цикла, по повышению 
уровня удовлетворения потребителей, уровня куль-
туры на производстве и т.д. 

 

3 Для всех ключевых показателей определены цели, 
которые напрямую связаны с политикой и стратегией 
подразделений и отражают непрерывное улучшение 

 

4 На местах разработаны планы деятельности подраз-
делений по достижению целей бизнеса. Эти планы, 
где это возможно, трансформированы в цели и зада-
чи отдельных сотрудников 

 

5 Фактическое положение дел регулярно анализирует-
ся с точки зрения достижения поставленных целей и 
результаты анализа доводятся до сведения всех ра-
ботников 

 

6 Все тенденции в деятельности компании хорошо по-
нятны персоналу. Составлены и реализуются планы 
по достижению поставленных целей 
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Продолжение табл. 
 

№ Показатель 
Оценка, 
баллы 

7 Для сравнения целей и задач внутри фирмы приме-
няется метод сопоставления аналогичных показате-
лей среди различных подразделений 

 

8 Имеются доказательства непрерывного улучшения 
во всех ключевых направлениях, и они могут быть 
напрямую связаны с политикой и стратегией 

 

9 Результаты бизнеса систематически анализируются и 
улучшаются, так же как и эффективность применяе-
мых мер 

 

10 Результаты оказываются удовлетворительными в 
сравнении с результатами конкурентов и перво-
классных компаний 

 

 
 
Для подсчета итогового результата оценки по каждому критерию 

складывают баллы показателей каждого из них и умножают на его 
удельный вес: 
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=
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r

r . 

 
 

Итоговая самооценка уровня менеджмента качества (К) предпри-
ятия в целом складывается из результатов оценки девяти критериев: 

 
 

РБ.ВОУПУЗПРесУЛПСРК ++++++++=  
 
 

Согласно этому максимальное значение самооценки может быть 
равно 1000 баллов. 
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МОДЕЛЬ САМООЦЕНКИ ПРЕДПРИЯТИЙ И ОРГАНИЗАЦИЙ, 
УЧАСТВУЮЩИХ В КОНКУРСЕ НА СОИСКАНИЕ ПРЕМИИ  

ЗА КАЧЕСТВО ТАМБОВСКОЙ ОБЛАСТИ 
В НОМИНАЦИИ «Б» («ЗА ВЫСОКИЕ РЕЗУЛЬТАТЫ  

САМООЦЕНКИ ПО КРИТЕРИЯМ ПРЕМИИ ПРАВИТЕЛЬСТВА 
РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ») 

 
Заявитель 
Официальное наименование ________________________________ 
Юридический адрес _______________________________________ 
Форма собственности ____________________________________ 
Основной вид деятельности ________________________________ 
Министерство (ведомство) _________________________________ 
С какого года заявитель существует юридически? _____________ 
 
Высшее должностное лицо 
Фамилия, имя, отчество ___________________________________ 
Должность _______________________________________________ 
Почтовый адрес __________________________________________ 
Служебный телефон _____________________________________ 
E-mail __________________________________________________ 
 
Численность работающих в организации-заявителе 
Общее число работников __________________________________ 
 
Контактные лица 
1. Фамилия, имя, отчество _________________________________ 
Должность ______________________________________________ 
Почтовый адрес _________________________________________ 
Телефон: код _____ номер ______Факс: код _____ номер_____ 
2. Фамилия, имя, отчество _________________________________ 
Должность ______________________________________________ 
Почтовый адрес __________________________________________ 
Телефон: код ____ номер _____ Факс: код ______ номер ______ 
 
Подпись высшего должностного лица  
 
_____________________ 

(подпись) 
«___» _____________ 20__ г.  

 
М.П. 
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Критерии предлагаемой модели содержат девять категорий, объе-
диненных в две группы: первая группа критериев характеризует, как 
предприятие добивается результатов в области качества, что делается 
для этого («возможности процессов»); вторая группа критериев харак-
теризует, что достигнуто («результаты»). 

Самооценка менеджмента качества проводится по девяти крите-
риям, каждый из которых имеет собственный «вес» в баллах:  

1) лидерство – 100 баллов (10%); 
2) стратегическое планирование – 100 баллов (10%); 
3) развитие и управление персоналом – 120 баллов (12%); 
4) рациональное использование ресурсов – 100 баллов (10%); 
5) управление процессами – 130 баллов (13%); 
6) удовлетворенность персонала – 90 баллов (9%); 
7) удовлетворенность потребителя – 180 баллов (18%); 
8) влияние на общество – 60 баллов (6%); 
9) результаты – 120 баллов (12%). 
Каждый критерий анализируется по индивидуальным показате-

лям, которые могут принимать значения в % от 0 до 100. 
Для подсчета итогового результата оценки по каждому критерию 

складывают баллы показателей каждого из них и умножают на его 
удельный вес критерия. 

 

Критерии и показатели самооценки 
 

Содержание критериев самооценки 
Оценка, 
баллы 

1 Лидерство (100 баллов)  
1.1 Приверженность руководства культуре качества  
1.2 Содействие руководства процессам улучшения ка-

чества 
 

1.3 Участие руководства в работе с поставщиками, по-
требителями и другими внешними организациями 

 

1.4 Оценивание и поощрение руководством усилий и 
достижений персонала 

 

2 Стратегическое планирование (100 баллов)  
2.1 Уточнение требований различных групп потребите-

лей продукции/услуг 
 

2.2 Разработка миссии и общей корпоративной цели   
2.3 Развертывание общей корпоративной цели на стра-

тегические долгосрочные подцели, среднесрочные 
цели, проекты, программы и доведение их до под-
разделений и планов персонала 
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Продолжение табл. 
 

Содержание критериев самооценки 
Оценка, 
баллы 

2.4 Регулярный анализ и корректировка целей и планов  
3 Развитие и управление персоналом (120 баллов)  
3.1 Планирование кадровой политики и совершенство-

вание работы с персоналом 
 

3.2 Обучение и повышение квалификации персонала  
3.3 Обеспечение согласованности целей отдельных 

структур  
 

3.4 Поощрение и признание инициативы и участия пер-
сонала в совершенствовании работ по качеству 

 

3.5 Осуществление обмена информацией между разны-
ми категориями персонала 

 

3.6 Обеспечение социальной защиты персонала  
4 Рациональное использование ресурсов (100 баллов)  
4.1 Управление финансовыми ресурсами  
4.2 Управление информационными ресурсами  
4.3 Управление зданиями, оборудованием и другим 

имуществом 
 

4.4 Управление закупками  
4.5 Управление интеллектуальной собственностью и 

использованием технологий 
 

5 Управление процессами (130 баллов)  
5.1 Управление процессами  
5.2 Проектирование процессов  
5.3 Настройка процессов (установление цепочек по-

ставщик–потребитель) 
 

5.4 Разработка и настройка поддерживающих процес-
сов 

 

5.5 Систематическое управление процессами  
5.6 Анализ процессов, оценка их эффективности и со-

вершенствование 
 

6 Удовлетворенность персонала (90 баллов)  
6.1 Оценка персонала своей удовлетворенности  
6.2 Оценка руководства удовлетворенности персонала  
7 Удовлетворенность потребителя (180 баллов)  
7.1 Потребности, ожидания и удовлетворенность пер-

сонала 
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Продолжение табл. 
 

Содержание критериев самооценки 
Оценка, 
баллы 

7.2 Потребности, ожидания и удовлетворенность по-
требителей 

 

7.3 Соответствие требованиям технических регламен-
тов/стандартов 

 

8 Влияние на общество (60 баллов)  
8.1 Оценка обществом деятельности   
8.2 Оценка своего воздействия на общество  
9 Результаты (120 баллов)  
9.1 Показатели качества продукции и услуг  
9.2 Показатели конкурентоспособности   
9.3 Социально-экономические покупатели  
9.4 Финансовые показатели  
ИТОГО  

 
МОДЕЛЬ САМООЦЕНКИ ПРЕДПРИЯТИЙ И ОРГАНИЗАЦИЙ, 
УЧАСТВУЮЩИХ В КОНКУРСЕ НА СОИСКАНИЕ ПРЕМИИ  

ЗА КАЧЕСТВО ТАМБОВСКОЙ ОБЛАСТИ В НОМИНАЦИИ «В» 
(«ЗА САМООЦЕНКУ НА СООТВЕТСТВИЕ ТРЕБОВАНИЯМ 

СТАНДАРТОВ ИСО 9004») 
 

РЕЗУЛЬТАТЫ САМООЦЕНКИ 
_____________________________________________________________ 

наименование организации 

 
Сертификат соответствия __________________________________ 

         стандарт, № сертификата, дата выдачи, система 

 

Вопросник 
Максимальные 

баллы 

Баллы 
само-
оценки 

Подтвержденные 
баллы 

1.  Система менедж-
мента 120 

  

2.  Стратегия и поли-
тика 80 

  

3.  Управление персо-
налом 50 
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Продолжение табл. 
 

Вопросник 
Максимальные 

баллы 

Баллы 
само-
оценки 

Подтвержденные 
баллы 

4.  Менеджмент ре-
сурсов 50 

  

5.  Менеджмент про-
цессов 80 

  

6.  Мониторинг, изме-
рения, анализ и оцен-
ка 60 

  

7.  Улучшения, инно-
вации 60 

  

ИТОГО 500   
 
 
Руководитель организации   _____________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

Руководитель экспертной группы __________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

С заключением экспертной группы ознакомлен _______________ 
подпись, дата, 

должность,  

фамилия, инициалы 

 
Вопросник 1. Система менеджмента (показатели успеха) 
Максимальное число баллов Q1max = 120 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы2 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

1.1.  Наблюдается 
постоянный рост 
финансовых пока-
зателей: 
– выручки от реали-
зации; 
– прибыли; 
– выработки на од-
ного работающего 

 
 
 
 

12 
 
6 
 
6 
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Продолжение табл. 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы2 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

1.2.  Удовлетворен-
ность и лояльность 
потребителей: 
– сохранение или 
увеличение общего 
числа потребителей 
(клиентов); 
– появление новых 
клиентов (расшире-
ние рынка); 
– отсутствие или 
уменьшение числа 
претензий, рекла-
маций, жалоб; 
– соблюдение сро-
ков выполнения 
контрактов (зака-
зов), графиков по-
ставок 

 
 
 
 
 
 
6 
 
 
6 
 
 
 
6 
 
 
 
 
6 

   

1.3.  Качество про-
дукции (услуг): 
– сопоставление с 
лучшими образцами; 
– снижение уровня 
дефектности в про-
изводстве и экс-
плуатации; 
– добровольное 
подтверждение со-
ответствия (серти-
фикация); 
– получение наград в 
конкурсах и выстав-
ках («100 лучших 
товаров России», 
«Лучшее в России», 
ВВЦ и др.) 

 
 
 
6 
 
 
 
6 
 
 
 
6 
 
 
 
 
 
6 
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Продолжение табл. 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы2 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 

баллы 

1.4.  Удовлетворен- 
ность персонала: 
– повышение уровня 
заработной платы и 
«социального паке-
та»; 
– повышение уровня 
профессиональной 
компетентности; 
– подача предложе-
ний по улучшениям 
(рост числа); 
– снижение уровня 
заболеваемости и 
травматизма (пропус-
ков рабочих дней); 
– снижение текучести 
кадров; 
– отсутствие или 
снижение числа жа-
лоб персонала и кон-
фликтных ситуаций 

 
 
 
 
 
6 
 
 
3 
 
 
6 
 
 
 
3 
 
3 
 
 
 
3 

   

1.5.  Инновационная 
деятельность: 
– выпуск новой про-
дукции; 
– внедрение новых и 
введение улучшений 
процессов, оборудо-
вания и технологий; 
– увеличение ценно-
сти интеллектуальной 
собственности (нема-
териальных активов) 

 
 
 
9 
 
 
 
9 
 
 
 
6 

   

П р и м е ч а н и я: 1 – номер позиции сводной таблицы 8; 2 – макси-
мальным числом баллов оцениваются позитивные результаты (тенденции) 
в течение трех лет, предшествующих самооценке. 
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Число баллов самооценки Q1 = ………………. 
 
Число баллов, подтвержденное экспертами, Q1

* = ………………. 
 
Руководитель службы качества  

____________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

 
Эксперты 

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

 
С оценками экспертов ознакомлен 

_________________________________________________________ 
подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 

 
 
Вопросник 2. Стратегия и политика (раздел 5 ISО 9004:2009) 
Максимальное число баллов Q2max = 80 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

2.1.  Наличие в 
организации до-
кументально 
оформленных:  
– миссии видения 
будущего; 
– стратегии; 
– политик (в об-
ласти качества и 
др.); 
– этических норм 
и ценностей; 
– корпоративной 
культуры 

 
 
 
 
 
3 
3 
 
 
5 
 
4 
 
3 
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Продолжение табл. 
 

Область оценки Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 

баллы 

2.2. Организация 
процессов монито-
ринга и анализа ин-
формации для фор-
мирования страте-
гии и политик:  
– анализ внешней 
среды (политиче-
ских, экономиче-
ских, социологи-
ческих и других 
факторов, законо-
дательных требо-
ваний); 
– анализ рынка и 
конкурентной 
ситуации; 
– определение 
потребностей и 
ожиданий потре-
бителей (на бли-
жайшую и долго-
срочную перспек-
тиву); 
– определение 
потребностей и 
ожиданий других 
заинтересованных 
сторон; 
– оценка возмож-
ностей и ресурсов 
развития сущест-
вующих процес-
сов и новых тех-
нологий; 
– SWOT-анализ 
(анализ сильных и 
слабых сторон 
организации); 
– анализ страте-
гических рисков 
(угроз) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
3 
 
 
 
 
 
 
5 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
3 
 
 
3 
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Продолжение табл. 
 

Область оценки Макс. 
баллы 

Само-
оценка 

Оценка 
эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 

2.3. Формирова-
ние стратегии и 
политик: 
– осуществляется 
в рамках непре-
рывно действую-
щего процесса; 
– осуществляется 
регулярный ана-
лиз пригодности и 
обновление (пере-
смотр) 

 
 
 
 
 
 
5 
 
 
 
 
4 

   

2.4. Развертывание 
стратегии и поли-
тик: 
– разработаны стра-
тегии и (или) поли-
тики по видам дея-
тельности; 
– определены клю-
чевые показатели 
деятельности (сис-
тема сбалансиро-
ванных показателей) 
для перевода страте-
гии и политики в 
измеримые цели; 
– установлены целе-
вые значения пока-
зателей, в том числе 
для подразделений 
(уровней) организа-
ции, сроки, ответст-
венность и полно-
мочия для достиже-
ния каждой цели; 
– действия, необхо-
димые для достиже-
ния каждой цели, и 
обеспечение ресур-
сами включены в 
систему планов ор-
ганизации 

 
 
 
 
 
 
5 
 
 
 
 
 
 
 
6 
 
 
 
 
 
 
 
 
6 
 
 
 
 
 
 
4 
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Окончание табл. 
 

Область оценки Макс. 
баллы 

Само-
оценка 

Оценка 
эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 

2.5. Информиро-
вание о стратегии 
и политике: 
– установлены 
способы (каналы) 
содержательного, 
своевременного и 
постоянного ин-
формирования 
работников о 
стратегии, поли-
тике и планах; 
– обеспечены ин-
формированность 
других заинтере-
сованных сторон 
(потребителей, 
партнеров, обще-
ства) о стратегии, 
политике и пла-
нах, извещение их 
о состоянии вы-
полнения планов; 
– информирова-
ние включает ме-
ханизмы обратной 
связи и получения 
предложений по 
улучшениям 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
 
3 

   

П р и м е ч а н и е. 1 – номер позиции из сводной таблицы 8. 

 
Число баллов самооценки Q2 = ………………..   
Число баллов, подтвержденное экспертами, Q2

* = ………………… 
 
Руководитель службы качества  

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 
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Эксперты 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

С оценками экспертов ознакомлен 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 

 
Вопросник 3. Управление персоналом (подразд. 6.3 ISО 9004:2009) 
Максимальное число баллов Q3max = 50 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие  
документы1 

баллы 

3.1. Управление персона-
лом: 
– осуществляется в рамках 
выделенного процесса; 
– имеется кадровая поли-
тика (стратегия); 
– установлены показатели 
результативности процес-
са и их целевые значения; 
– ведется изучение по-
требностей и ожиданий 
сотрудников, информация 
используется при форми-
ровании планов работы с 
персоналом; 
– осуществляется планиро-
вание карьеры работников; 
– ведется постоянная 
оценка уровня удовлетво-
ренности персонала рабо-
той в организации; 
– в практике работы с пер-
соналом реализуются тре-
бования стандартов соци-
ального и этического ме-
неджмента (SA 8000) и 
руководства по обеспече-
нию компетентности и 
обучению (ISO 10015)  

 
 
 
4 
 
2 
 
 
3 
 
 
 
 
 
2 
 
2 
 
 
 
4 
 
 
 
 
 
 
 
2 
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Продолжение табл. 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие  
документы1 баллы 

3.2. Компетентность пер-
сонала и обучение: 
– определены требования 
к необходимой компе-
тентности персонала в 
соответствии с миссией, 
видением, стратегией, 
политиками и целями 
организации; 
– существует практика 
оценки текущего уровня 
компетентности и ее со-
ответствия требуемой; 
– сформирован и реали-
зуется «план развития 
персонала» (например, 
индивидуальные творче-
ские планы); 
– обучение всех катего-
рий сотрудников плани-
руется и проводится по 
результатам систематиче-
ского анализа проблем 
для повышения уровня 
компетентности, развития 
творческих навыков и 
способностей к улучше-
нию; 
– проводится анализ и 
оценка результативности 
предпринятых действий 
по получению или улуч-
шению необходимой 
компетентности 

 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
3 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
 
3 
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Окончание табл. 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие  
документы1 баллы 

3.3. Вовлечение и мотива-
ция: 
– для работников установ-
лены индивидуальные 
цели (показатели), согла-
сованные с целевыми по-
казателями организации, 
формируются индивиду-
альные планы по их дос-
тижению; 
– четко определена ответ-
ственность сотрудников в 
рамках процессов, в том 
числе для решения возни-
кающих проблем (дейст-
вия в нештатных ситуаци-
ях); 
– действует система сбора 
предложений по улучше-
ниям; 
– действует система на-
ставничества и (или) дру-
гие формы передачи и 
обмена опытом; 
– применяются методы 
командной работы, гене-
рирующие синергетиче-
ский эффект от сотрудни-
чества (в том числе круж-
ки качества); 
– введена система призна-
ния и поощрения, осно-
ванная на индивидуаль-
ных оценках достижений 
работников 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
3 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
3 

   

П р и м е ч а н и е. 1 – номер позиции из сводной таблицы 8. 
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Число баллов самооценки Q3 = …………………… 
Число баллов, подтвержденное экспертами, Q3

* = ………………… 
 
Руководитель службы качества  

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

Эксперты 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

С оценками экспертов ознакомлен 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 

 
Вопросник 4. Менеджмент ресурсов (раздел 6 ISО 9004:2009) 
Максимальное число баллов Q4max = 50 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

4.1. Финансовые ресурсы: 
– создана система финан-
сового планирования 
(бюджетирования); 
– действует система опе-
ративного управленче-
ского учета затрат; 
– выделены затраты, клас-
сифицируемые по методо-
логии управления эконо-
микой качества (ГОСТ Р 
ИСО/ТО 10014–2005); 
– определены и внедрены 
методы управления фи-
нансовыми рисками; 
– определены финансо-
вые показатели, создан 
механизм отчетности, 
используемые для регу-
лярной оценки результа-
тивности финансовых 
ресурсов и процессов 
(деятельности) 

 
 
 
2 
 
 
2 
 
 
 
 
2 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
 
2 
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Продолжение табл. 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

4.2. Поставщики и 
партнеры: 
– ключевые поставщики 
определены в соответ-
ствии с миссией, поли-
тикой и стратегией ор-
ганизации; 
– существуют процессы 
выбора, оценки, по-
вторной оценки и ран-
жирования поставщиков 
и на основе оценки их 
вклада в деятельность 
организации; 
– существуют процессы 
оценки и управления 
рисками, связанными с 
взаимоотношениями с 
поставщиками и парт-
нерами; 
– ведется открытое ин-
формирование партне-
ров о потребностях и 
стратегии, имеется 
практика поддержки 
партнеров (выделения 
ресурсов) для улучше-
ния их деятельности; 
– во взаимоотношениях 
с партнерами установ-
лена солидарная ответ-
ственность, включая 
передачу партнерам 
части дохода и разделе-
ние с ними потерь  

 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
2 
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Продолжение табл. 
 

Область оценки Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

4.3. Инфраструктура: 
– разработаны и внедре-
ны процессы управления 
разными категориями 
объектов инфраструкту-
ры, обеспечивающие 
выполнение всех обяза-
тельных и законодатель-
ных требований; 
– планируются и реали-
зуются действия по обес-
печению постоянной 
готовности объектов ин-
фраструктуры, включая 
аттестацию технологиче-
ского оборудования, ка-
либровку средств изме-
рений и т.д.; 
– установлены показатели 
и проводится оценка эф-
фективности использова-
ния инфраструктуры и 
результативности про-
цессов управления; 
– установлены риски, 
относящиеся к инфра-
структуре, определены, 
планируются и предпри-
нимаются предупреж-
дающие действия для 
уменьшения потенциаль-
ных угроз и чрезвычай-
ных ситуаций; 
– инфраструктура отвеча-
ет требованиям по эколо-
гической безопасности и 
не оказывает отрицатель-
ных воздействий на ра-
ботников 

 
 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
2 
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Продолжение табл. 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

4.4. Производственная 
среда: 
– осуществляется про-
цесс управления произ-
водственной средой, 
гарантирующий ее со-
ответствие примени-
мым обязательным и 
законодательным тре-
бованиям; 
– имеются внутренние 
документы, регламен-
тирующие организа-
цию рабочих мест в 
части условий труда, 
эргономики, оснащен-
ности средствами труда 
и обеспечения безопас-
ности; 
– проводится аттеста-
ция рабочих мест по 
условиям труда; 
– установлены показа-
тели и проводится 
оценка результативно-
сти процесса управле-
ния производственной 
средой, система управ-
ления производствен-
ной средой; 
– учитываются требо-
вания стандартов по 
менеджменту здоровья 
и безопасности труда 
(OHSAS 18001, ГОСТ Р 
12.0.230–2007) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
2 
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Окончание табл. 
 

Область оценки Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

4.5. Знания, информация 
и технологии: 
– установлен порядок 
определения и удовле-
творения текущих и пер-
спективных потребностей 
в получении знаний из 
внутренних и внешних 
источников для развития 
творческого, инноваци-
онного потенциала орга-
низации; 
– установлены и поддер-
живаются процессы сбо-
ра и внутреннего обра-
щения данных и инфор-
мации для принятия ре-
шений; 
– информационная сис-
тема организации обеспе-
чивает целостность, со-
хранность и защиту ин-
формации, организован 
надлежащий доступ 
внутренним и внешним 
пользователям к соответ-
ствующей информации и 
знаниям; 
– установлены процессы 
для управления «портфе-
лем» технологий, оценки 
текущего технологиче-
ского уровня и усовер-
шенствования применяе-
мых технологий; 
– осуществляется созда-
ние и защита объектов 
интеллектуальной собст-
венности, в том числе для 
поддержания и развития 
критически важных и 
уникальных технологий 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
2 

   

П р и м е ч а н и е. 1 – номер позиции из сводной таблицы 8. 
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Число баллов самооценки Q4 = …………….  
Число баллов, подтвержденное экспертами, Q4

* = ……………..  
 
Руководитель службы качества  

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

Эксперты 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

С оценками экспертов ознакомлен 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 

 
Вопросник 5. Менеджмент процессов (раздел 7 ISО 9004:2009) 
Максимальное число баллов Q5max = 80 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

5.1. Планирование и 
управление процессов: 
– определена и доку-
ментально оформлена 
сеть процессов органи-
зации, включающая 
процессы управленче-
ской деятельности ру-
ководства, обеспечения 
ресурсами, процессы 
жизненного цикла про-
дукции, измерения, 
анализа и улучшения, 
определены заинтере-
сованные стороны про-
цессов; 
– в сети процессов выде-
лены ключевые процес-
сы, имеющие отношение 
к удовлетворенности 
потребителя и производ-
ству продукции; 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5 
 
 
 
 
 
5 
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Продолжение табл. 
 

Область оценки Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 

баллы 

– проводится монито-
ринг и регистрация па-
раметров процессов; 
– результативность и 
эффективность процес-
сов систематически оце-
ниваются по установ-
ленным показателям; 
– проводится анализ 
результативности струк-
туры (сети) процессов и 
ее изменение по резуль-
татам анализа (введение 
новых процессов, объе-
динение, укрупнение, 
разделение и т.п.); 
– по результатам оцен-
ки результативности 
процессов планируются 
и предпринимаются 
действия для их улуч-
шения  

 
 
5 
 
 
 
 
7 
 
 
 
 
 
 
 
5 
 
 
 
 
 
5 

   

5.2. Ответственность и 
полномочия в процессах: 
– для каждого процесса 
назначен руководитель 
(«владелец») процесса, 
обладающий необходи-
мой компетентностью; 
– ответственность и 
полномочия для управ-
ления процессами четко 
определены и установ-
лены в документах; 
– установлены формы и 
существует практика 
взаимодействия руково-
дителей процессов для 
избежания и устранения 
возникающих и потен-
циальных проблем и 
разногласий как внутри 
организации, так и в от-
ношениях с потребите-
лями и партнерами 

 
 
 
 
 
 
5 
 
 
 
 
5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5 
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Продолжение табл. 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 

баллы 

5.3. Процессы проекти-
рования и разработки: 
– ведется разработка 
новой продукции (ус-
луг) или продукции с 
новыми характеристи-
ками с целью сохране-
ния или расширения 
рынка; 
– планирование разра-
ботки новой продукции 
основано на изучении 
существующих и бу-
дущих потребностей и 
ожиданий потребите-
лей, анализе и прогно-
зировании развития 
рынка; 
– при проектировании 
учитываются потенци-
альные возможности 
новых технологий, пре-
дусмотрена разработка 
или приобретение но-
вых технологий; 
– используются творче-
ская деятельность, ком-
петентность персонала 
и внешних партнеров, 
интеллектуальная соб-
ственность; 
– применяются проце-
дуры оценивания и 
управления рисками 
(например, по ГОСТ Р 
51901, ГОСТ Р 27.310, 
ГОСТ Р 51814.2) 

 
 
 
 
 
 
 
 
4 
 
 
 
 
 
 
 
 
4 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
 
3 
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Окончание табл. 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

5.4. Процессы произ-
водства и обслужива-
ния: 
– обеспечены необхо-
димой документацией 
и ресурсами; 
– валидированы (ут-
верждены), проводит-
ся повторная валида-
ция; 
– включают все необ-
ходимые процедуры 
контроля, испытаний 
и подтверждения со-
ответствия продукции 
(услуг); 
– включают после-
продажное обслужи-
вание продукции (ус-
луг) и (или) контакты 
с потребителями с 
целью отслеживания 
продукции и опреде-
ления степени удов-
летворенности потре-
бителей продукцией, 
услугами, процессами 
продажи, обслужива-
ния и деятельностью 
организации в целом 

 
 
 
 
 
4 
 
 
 
4 
 
 
 
 
 
4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4 

   

П р и м е ч а н и е. 1 – номер позиции из сводной таблицы 8. 

 
Число баллов самооценки Q5 = …………….. 
Число баллов, подтвержденное экспертами, Q5

* = ………………. 



146 

Руководитель службы качества  
_________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

Эксперты 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

С оценками экспертов ознакомлен 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 

 
Вопросник 6. Мониторинг, измерения, анализ и оценка (раздел 8 

ISО 9004:2009) 
Максимальное число баллов Q6max = 60 
 

Область оценки Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 

баллы 

6.1. Установлены и поддер-
живаются процессы монито-
ринга и измерений в отно-
шении: 
– характеристик продукции; 
– ключевых показателей 
деятельности; 
– результативности и эффек-
тивности процессов; 
– результативного и эффек-
тивного использования ре-
сурсов; 
– деятельности поставщиков; 
– удовлетворенности потре-
бителей; 
– удовлетворенности персо-
нала; 
– потребностей ожиданий 
потребителей; 
– обязательных и законода-
тельных требований; 
– ситуации на рынке и дея-
тельности конкурентов; 
– существующих и возни-
кающих технологий; 
– внешней среды (социаль-
ных, экономических, эколо-
гических, культурных, демо-
графических и других фак-
торов и тенденций) 

 
 
 
 
2 
 
3 
 
2 
 
 
1 
1 
 
3 
 
1 
 
2 
 
2 
 
1 
 
1 
 
 
 
 
1 

   



147 

Продолжение табл. 
 

Область оценки Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 

баллы 

6.2. Организация и методы 
мониторинга и измерений: 
– процессы мониторинга 
осуществляются системати-
чески и планово; 
– методы, применяемые для 
сбора информации, включают: 

– измерение и регистра-
цию характеристик про-
дукции; 
– измерение и регистра-
цию параметров процес-
сов и условий их осуще-
ствления; 
– анкетирование, опросы и 
другие формы обратной 
связи с потребителями; 
– обратную связь с клю-
чевыми поставщиками; 
– анкетирование, опросы 
персонала; 
– оценку и управление 
рисками 

 
 
 
 
4 
 
 
 
 
3 
 
 
 
3 
 
 
3 
 
2 
 
2 
 
3 

   

6.3. Внутренний аудит, бен-
чмаркинг и самооценка: 
– внутренние аудиты прово-
дятся на регулярной основе, 
включают проверку соответ-
ствия установленным требо-
ваниям всех процессов во 
всех подразделениях органи-
зации; 
– самооценка выполняется 
на всех уровнях организации 
с установленной периодич-
ностью, результаты само-
оценки используются для 
определения уровня разви-
тия и улучшения деятельно-
сти организации; 
– разработана и систематиче-
ски применяется методология 
внутреннего и внешнего бен-
чмаркинга для выявления 
лучшей практики и возмож-
ностей для улучшений 

 
 
 
 
 
 
 
 
4 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
 
3 
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Окончание табл. 
 

Область оценки Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 

баллы 

6.4. Анализ и оценка ин-
формации, полученной в 
ходе мониторинга и изме-
рений: 
– анализ внутренней и 
внешней информации про-
водится на регулярной ос-
нове в рамках выделенного 
процесса с применением 
статистических методов; 
– регулярно на плановой 
основе проводится оценка 
ключевых показателей дея-
тельности и других достиг-
нутых результатов в срав-
нении с запланированными 
целями, выявляются тен-
денции и прогресс в дости-
жении целей 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
5 
 
 
 
 
 
 
 
 
5 

   

П р и м е ч а н и е. 1 – номер позиции из сводной таблицы 8. 

 
 
Число баллов самооценки Q6 = ………………….. 
Число баллов, подтвержденное экспертами, Q6

* = ……………….. 
 
Руководитель службы качества  

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

Эксперты 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

С оценками экспертов ознакомлен 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 



149 

Вопросник 7. Улучшения, инновации (раздел 8 ISО 9004:2009) 
Максимальное число баллов Q7max = 60 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

7.1. Процессы постоянного 
улучшения функциониру-
ют на всех уровнях органи-
зации, встроены в повсе-
дневную деятельность и 
являются неотъемлемой 
частью корпоративной 
культуры 

 
 
 
 
 
 
 
5 

   

7.2. Улучшения осуществ-
ляются в рамках выполнения 
корректирующих и преду-
преждающих действий: 
– разрабатываются и пла-
нируются типовые коррек-
тирующие действия; 
– при выявлении несоот-
ветствия разрабатываются 
и осуществляются коррек-
тирующие действия в опе-
ративных случаях 

 
 
 
 
 
 
5 
 
 
 
 
5 

   

7.3. Установлены цели и 
осуществляются заплани-
рованные действия по 
улучшению: 
– продукции; 
– процессов; 
– технологий; 
– инфраструктуры, произ-
водственной среды; 
– организационной структу-
ры и системы управления; 
– взаимоотношений с по-
требителями, поставщика-
ми и другими заинтересо-
ванными сторонами 

 
 
 
 
4 
3 
4 
 
3 
 
3 
 
 
 
3 
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Продолжение табл. 
 

Область оценки 
Макс. 
баллы 

Само-
оценка Оценка 

эксперта 

Подтвер-
ждающие 
документы1 баллы 

7.4. Сформирована про-
грамма («портфель» про-
грамм) инновационной 
деятельности в отноше-
нии продукции, техноло-
гий, инфраструктуры, 
процессов. Инновации 
разделены по приорите-
там на основе баланса 
между их влиянием на 
продукцию и результаты 
деятельности и доступ-
ными ресурсами, уста-
новлены сроки внедре-
ния инноваций  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
15 

   

7.5. Проведена оценка 
рисков, связанных с пла-
нируемыми инновация-
ми, определены преду-
преждающие действия 
для снижения рисков 

 
 
 
 
 
5 

   

7.6. Внедрена система 
признания и поощрения 
улучшений и инноваций 

 
 
5 

   

П р и м е ч а н и е. 1 – номер позиции из сводной таблицы 8. 

 
Число баллов самооценки Q7 = …………….. 
Число баллов, подтвержденное экспертами, Q7

* = ……………….. 
Руководитель службы качества  

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

Эксперты 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

С оценками экспертов ознакомлен 
_________________________________________________________ 

подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 
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ПЕРЕЧЕНЬ ДОКУМЕНТОВ, 
подтверждающих результаты самооценки 

 

№ 
Наименование 
документа 

Регистрационный 
номер документа 

Дата  
выпуска 
документа 

Номера 
вопросов  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

   

 
Руководитель службы качества  

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 
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МОДЕЛЬ САМООЦЕНКИ ПРЕДПРИЯТИЙ И ОРГАНИЗАЦИЙ, 
УЧАСТВУЮЩИХ В КОНКУРСЕ НА СОИСКАНИЕ ПРЕМИИ  

ЗА КАЧЕСТВО ТАМБОВСКОЙ ОБЛАСТИ В НОМИНАЦИИ «Г» 
(«ЗА САМООЦЕНКУ НА СООТВЕТСТВИЕ ТРЕБОВАНИЯМ 

СТАНДАРТОВ ИСО 9001») 
 
РЕЗУЛЬТАТЫ САМООЦЕНКИ 
 

_____________________________________________________________ 
наименование организации 

 
 

Вопросник 
Максимальные 

баллы 

Баллы 
само-
оценки 

Подтвержденные 
баллы 

1. Система менеджмен-
та качества и ее доку-
ментирование 35 

  

2. Ответственность 
руководства 55 

  

3. Менеджмент ресур-
сов 60 

  

4. Процессы жизненно-
го цикла продукции 60 

  

5. Измерение, анализ и 
улучшение 40 

  

ИТОГО 250   

 
 
Руководитель организации  

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

 
Руководитель экспертной группы 

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

 
С заключением экспертной группы ознакомлен 

_________________________________________________________ 
подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 
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Вопросник 1. Система менеджмента качества и ее документиро-
вание (раздел 4 ГОСТ Р ИСО 9001–2008)  

Максимальное число баллов Q1max = 35 
 

Вопрос 
Вес 
αi 

Самооценка ki 
αiki 

Оценка 
эксперта 

αiki
* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

1.1. Отраже-
ны ли в до-
кументах 
взаимосвязи 
и взаимодей-
ствия подраз-
делений, 
служб, про-
цессов между 
собой? (4.1) 

0,2 

     

   

     

1.2. Имеются 
ли примеры 
прослежива-
ния циклов 
PDCA, т.е. 
планирова-
ния, осуще-
ствления, 
проверки 
(контроля) и 
действий по 
улучшению, в 
процессах 
организации? 
(4.1) 

0,2 

     

   

     

1.3. Исполь-
зует ли орга-
низация ре-
комендации 
стандарта 
ГОСТ Р 
ИСО/ТО 
10013–2007? 
(4.2) 
 

0,15 
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Продолжение табл. 
 

Вопрос 
Вес 

αi 

Самооценка ki 
αiki 

Оценка 

эксперта 

αiki
* 

Подтвер-

ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5  

1
 

1.4. Установ-

лены ли про-

цедуры раз-

работки, 

идентифика-

ции, внедре-

ния и актуа-

лизации 

внутренних 

нормативных 

документов 

(СТП, инст-

рукций и 

т.п.)? (4.2.3) 

0,15 

     

   

     

1.5. Обеспе-

чены ли под-

разделения 

учтенными 

копиями 

внешних и 

внутренних 

нормативных 

документов, 

необходимых 

для выполне-

ния требова-

ний контрак-

тов и техни-

ческих зада-

ний? (4.2.3) 

0,15 
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Окончание табл. 
 

Вопрос 
Вес 
αi 

Самооценка ki 
αiki 

Оценка 
эксперта 

αiki
* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

1.6. Имеются 
ли утвержден-
ные формы и 
порядок их 
заполнения и 
сохранения для 
регистрации 
данных о 
достигнутых 
уровнях пока-
зателей, ре-
зультатах 
проверок, 
испытаний, 
аттестаций, 
анализа вы-
полнения 
планов и т.д.? 
(4.2.4) 

0,15 

     

   

     

Сумма  1     
П р и м е ч а н и е. 1 – номер позиции в перечне документов (табл. 6). 

Расчетный уровень самооценки C1=∑
=

α
6

1i
i ki = ……………………... 

Расчетный уровень экспертной оценки C1
*=∑

=
α

6

1i
i ki

* = …………… 

Число баллов самооценки Q1 = Q1maxC1 = …………………………... 
Число баллов, подтвержденные экспертами, Q1

* = Q1maxC1
* = ……. 

Руководитель службы качества  
_____________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

Эксперты  
_____________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

С оценками экспертов ознакомлен 
_____________________________________________________________ 

подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 
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Вопросник 2. Ответственность руководства (раздел 5 ГОСТ Р 
ИСО 9001–2008)  

Максимальное число баллов Q2max = 55 
 

Вопрос 
Вес 

αi 

Самооценка ki 
αiki 

Оценка 
экспер-

та αiki
* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

2.1. Приняло ли 
высшее руково-
дство организа-
ции обязательст-
ва о доработке 
системы управ-
ления под требо-
вания стандар-
тов ГОСТ Р ИСО 
9001 и/или дру-
гих (отраслевого 
назначения) 
стандартов и 
доведено ли это 
решение до 
всего персонала? 
(5.1) 

0,2 

        

     

2.2. Принята ли в 
организации 
политика в об-
ласти качества, 
включающая 
цели и обяза-
тельства по 
постоянному 
улучшению, и 
доведена ли она 
до сведения 
персонала?  
(5.3) 

0,1 
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Продолжение табл. 
 

Вопрос 
Вес 
αi 

Самооценка ki 
αiki 

Оценка 
экспер-
та αiki

* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

2.3. Определены 
ли в подразделе-
ниях (в положе-
ниях о подразде-
лениях или дру-
гих документах) 
цели, поддаю-
щиеся оценива-
нию и согла-
сующиеся с 
общими целями 
и политикой 
организации в 
области качест-
ва? (5.4.1) 

0,15 

        

     

2.4. Назначен ли 
от высшего 
руководства 
организации 
представитель, 
ответственный 
за разработку и 
внедрение сис-
темы менедж-
мента качества и 
представление 
руководству 
данных анализа 
результативно-
сти внедрения 
элементов сис-
темы менедж-
мента качества? 
(5.5.2) 

0,2 
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Окончание табл. 
 

Вопрос Вес 
αi 

Самооценка ki 
αiki 

Оценка 
экспер-
та αiki

* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

2.5. Поддержи-
вается ли и по-
ощряется ли 
руководством 
организации 
обратная связь с 
целью получе-
ния информации 
от персонала и 
вовлечения его в 
процесс управ-
ления? (5.5.3) 

0,15 

        

     

2.6. Определена 
ли процедура 
анализа высшим 
руководством 
(первым руково-
дителем, коллек-
тивно, высшим 
руководством, 
включая сове-
щания типа 
«День качества») 
данных об удов-
летворенности 
потребителей, о 
результатах 
аудитов и пред-
принятых дейст-
вий по улучше-
нию, о тенден-
циях и динамике 
показателей и 
т.д., и осуществ-
ляется ли этот 
анализ периоди-
чески? (5.6) 

0,2 

        

     

Сумма 1     
П р и м е ч а н и е. 1 – номер позиции в перечне документов (табл. 6). 
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Расчетный уровень самооценки C2 =∑
=

α
6

1i
i ki = …………………….. 

Расчетный уровень экспертной оценки C2
*=∑

=
α

6

1i
i ki

* = …………… 

Число баллов самооценки Q2 = Q2maxC2 = …………………………... 
Число баллов, подтвержденное экспертами, Q2

* = Q2maxC2
* = ……. 

Руководитель службы качества  
_____________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

Эксперты  
_____________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

_____________________________________________________________ 
С оценками экспертов ознакомлен 

_____________________________________________________________ 
подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 

 
Вопросник 3. Менеджмент ресурсов (раздел 6 ГОСТ Р ИСО 9001–

2008) 
Максимальное число баллов Q3max = 60 
 

Вопрос Вес 
αi 

Самооценка ki 
αiki 

Оценка 
экспер-
та αiki

* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

3.1. Выделяются 
ли человеческие, 
информационные, 
финансовые ре-
сурсы, а также 
требуемые эле-
менты инфра-
структуры для 
внедрения и под-
держания в рабо-
чем состоянии 
системы менедж-
мента качества и 
оценивается ли их 
достаточность для 
выполнения за-
планированных 
мероприятий? 
(6.1) 

0,2 
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Продолжение табл. 

Вопрос 
Вес 

αi 

Самооценка ki 

αiki 

Оценка 
экспер-

та αiki
* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

3.2. Определя-
ются ли требо-
вания к компе-
тентности пер-
сонала (выра-
женной способ-
ности применять 
свои знания и 
умения) и уста-
навливаются ли 
они в должност-
ных   инструк-
циях?  
(6.2.2) 

0,2 

        

     

3.3. Охвачены ли 
системой повы-
шения квалифи-
кации и пере-
подготовки все 
категории долж-
ностей? Обеспе-
чена ли эта сис-
тема програм-
мами и уком-
плектована ли 
преподавателями 
(инструкторами 
обучения) соот-
ветствующей 
компетентности? 
(6.2.2) 

0,15 

        

     

 



161 

Окончание табл. 
 

Вопрос Вес 
αi 

Самооценка ki 
αiki 

Оценка 
экспер-
та αiki

* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

3.4. Имеются ли 
графики перио-
дической атте-
стации персона-
ла, выполняю-
щего работы, 
влияющие на 
качество? Доку-
ментируются ли 
результаты атте-
стации? (6.2.2) 

0,15 

        

     

3.5. Имеются ли 
планы ремонта 
оборудования и 
сооружений, в 
том числе преду-
предительные? 
Основываются ли 
они на анализе 
состояния, вклю-
чая тенденции и 
динамику, или на 
основе зарегист-
рированных 
инцидентов? (6.3) 

0,15 

        

     

3.6. Имеются ли 
разработанные в 
организации 
стандарты и 
инструкции по 
безопасности и 
охране труда и 
отражают ли они 
требования 
ГОСТ 12.0.230–
2007? (6.4) 

0,15 

        

     

Сумма 1     

П р и м е ч а н и е. 1 – номер позиции в перечне документов (табл. 6). 



162 

Расчетный уровень самооценки C3 =∑
=

α
6

1i
i ki = …………………….. 

Расчетный уровень экспертной оценки C3
*=∑

=
α

6

1i
i ki

* = …………… 

Число баллов самооценки Q3 = Q3maxC3 = …………………………... 
Число баллов, подтвержденное экспертами, Q3

* = Q3maxC3
* = ……. 

Руководитель службы качества  
_____________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

Эксперты  
_____________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

_____________________________________________________________ 
С оценками экспертов ознакомлен 

_____________________________________________________________ 
подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 

 
Вопросник 4. Процессы жизненного цикла продукции (раздел 7 

ГОСТ Р ИСО 9001–2008)  
Максимальное число баллов Q4max = 60 
 

Вопрос Вес 
αi 

Самооценка ki 

αiki 
Оценка 
эксперта 

αiki
* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

4.1. Имеется ли 
в той или дру-
гой форме 
документ (план 
качества, про-
грамма обес-
печения каче-
ства и др.), 
определяющий 
процессы жиз-
ненного цикла 
и ресурсы 
применительно 
к конкретным 
видам продук-
ции? (7.1) 

0,1 
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Продолжение табл. 
 

Вопрос Вес 
αi 

Самооценка ki 
αiki 

Оценка 
эксперта 

αiki
* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

4.2. Включен ли 
в процедуру 
подготовки и 
заключения 
контракта анализ 
способности 
организации 
выполнить 
требования 
потребителя? 
(7.2.2) 

0,2 

        

     

4.3. Ведется ли 
картотека по-
ставщиков 
комплектующих 
изделий, мате-
риалов или 
сырья? Опреде-
лены ли крите-
рии отбора 
поставщиков, 
включая нали-
чие сертификата 
на систему 
менеджмента 
качества? (7.4.1) 

0,15 

        

     

4.4. Имеются ли 
методики вход-
ного контроля 
(верификации) 
закупленной 
продукции? 
Обеспечен ли 
контроль соот-
ветствующим 
контрольным 
оборудованием 
и условиями? 
(7.4.3) 

0,1 
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Продолжение табл. 
 

Вопрос 
Вес 

αi 

Самооценка ki 
αiki 

Оценка 
эксперта 

αiki
* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5  

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

4.5. Выделены 
ли специаль-
ные процессы – 
технологиче-
ские операции, 
результаты 
которых нельзя 
проверить 
путем измере-
ний сразу по их 
окончании? 
Установлены 
ли к ним до-
полнительные 
требования? 
(7.5.2) 

0,15 

        

     

4.6. Установле-
ны ли требова-
ния к сохран-
ности продук-
ции и ее со-
ставных частей 
при внутрен-
нем перемеще-
нии, хранении, 
упаковке и 
транспорти-
ровке? Опреде-
лена ли проце-
дура контроля 
выполнения 
этих требова-
ний? (7.5.5) 

0,15 
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Окончание табл. 
 

Вопрос 
Вес 
αi 

Самооценка ki 
αiki 

Оценка 
эксперта 

αiki
* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

4.7. Установ-
лены ли в 
организации 
процедуры 
поверки и 
(или) калиб-
ровки средств 
измерений, 
аттестации 
испытательно-
го оборудова-
ния и провер-
ки контроль-
ного оборудо-
вания? (7.6) 

0,15 

        

     

Сумма  1     
П р и м е ч а н и е. 1 – номер позиции в перечне документов (табл. 6). 

 

Расчетный уровень самооценки C4=∑
=

α
8

1i
i ki = ……………………... 

Расчетный уровень экспертной оценки C4
*=∑

=
α

8

1i
i ki

* = …………… 

Число баллов самооценки Q4 = Q4maxC4 = …………………………... 
 
Число баллов, подтвержденные экспертами, Q4

* = Q4maxC4
* = ……. 

 
Руководитель службы качества  

_____________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 

Эксперты  
_____________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

_____________________________________________________________ 
С оценками экспертов ознакомлен 

_____________________________________________________________ 
подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 
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Вопросник 5. Измерение, анализ и улучшение (раздел 8 ГОСТ Р 
ИСО 9001–2008)  

Максимальное число баллов Q5max = 40 
 

Вопрос 
Вес 
αi 

Самооценка ki 

αiki 
Оценка 
экспер-
та αiki

* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

5.1. Применяют 
ли в организации 
рекомендации 
стандарта ГОСТ 
Р ИСО/ТО 
10017–2005 при 
выборе статисти-
ческих методов, 
используемых 
при разработке, 
внедрении, под-
держке и улуч-
шении СМК? 
(8.1) 

0,15 

        

     

5.2. Имеется ли 
процедура внут-
реннего аудита 
(проверки), 
включающая 
требования к 
экспертам, пла-
нирование и 
проведение ау-
дита в подразде-
лениях, подго-
товку отчетов, 
поиск причин 
несоответствий, 
разработку ме-
роприятий и 
оценивание их 
результативно-
сти? (8.2.2) 

0,2 
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Продолжение табл. 
 

Вопрос 
Вес 
αi 

Самооценка ki 

αiki 
Оценка 
экспер-
та αiki

* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

5.3. Установлены 
ли в документах 
требования к 
мониторингу 
(контролю, испы-
таниям) продук-
ции на стадиях 
производства? 
(8.2.4) 

0,2 

        

     

5.4. Имеется ли 
процедура управ-
ления несоответ-
ствующей про-
дукцией, вклю-
чающая иденти-
фикацию, изоля-
цию, выбор дейст-
вий, предотвра-
щающих непред-
намеренное ис-
пользование? (8.3) 

0,15 

        

     

5.5. Имеется ли 
процедура коррек-
тирующих дейст-
вий по предот-
вращению повто-
рения обнаружен-
ного несоответст-
вия, включающая 
устранение при-
чин, оценивание 
необходимости в 
мероприятиях, 
порядок их разра-
ботки, записи и 
оценивание ре-
зультативности? 
(8.5.2) 

0,15 
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Окончание табл. 
 

Вопрос 
Вес 
αi 

Самооценка ki 

αiki 
Оценка 
экспер-
та αiki

* 

Подтвер-
ждение1 

0
 

0
,2

5 

0
,5

 

0
,7

5 

1
 

5.6. Имеется ли 
процедура преду-
преждающих 
действий, направ-
ленных на устра-
нение возможных 
причин потенци-
альных несоответ-
ствий, включаю-
щая проведение 
измерений и 
анализ состояния 
процессов, объек-
тов, ресурсов, 
выбор необходи-
мых действий, 
осуществление 
действий, запись и 
оценивание ре-
зультатов? (8.5.3) 

0,15 

        

     

Сумма 1     
П р и м е ч а н и е. 1 – номер позиции в перечне документов (табл. 6). 

Расчетный уровень самооценки C5=∑
=

α
6

1i
i ki = ……………………... 

Расчетный уровень экспертной оценки C5
* =∑

=
α

6

1i
i ki

* = ………… 

Число баллов самооценки Q5 = Q5maxC5 = …………………………... 
Число баллов, подтвержденное экспертами, Q5

* = Q5maxC5
* = ……. 

Руководитель службы качества  
_____________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

Эксперты  
_____________________________________________________________ 

подпись, дата, фамилия, инициалы 

С оценками экспертов ознакомлен 
_____________________________________________________________ 

подпись, дата, должность, фамилия, инициалы 
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ПЕРЕЧЕНЬ ДОКУМЕНТОВ, 
подтверждающих результаты самооценки 

 

№ 
Наименование 
документа 

Регистрационный 
номер документа 

Дата  
выпуска 
документа 

Номера  
вопросов  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

   

 
Руководитель службы качества организации 

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 
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ПРЕДЛОЖЕНИЯ 
по улучшению модели, критериев, показателей и вопросников  

самооценки 
 

_____________________________________________________________ 
наименование организации 

 
Номер  
вопроса 

Предложение  
по улучшению 

  

 
Руководитель службы качества 

_________________________________________________________ 
подпись, дата, фамилия, инициалы 
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ДЕКЛАРАЦИЯ И ОТЧЕТ  
конкурсанта на соискание премии за качество  

Тамбовской области 
Декларация конкурсанта 
От имени организации заявляю о полном согласии с правилами 

конкурса и с решением конкурсной комиссии как окончательным. Ес-
ли организация будет выбрана для обследования на месте, мы соглас-
ны организовать такое обследование и содействовать его открытому и 
непредвзятому проведению. 

 
Руководитель организации 

_____________________________________________________________ 
расшифровка подписи 

 
«___»_______________ 20___ г. 

 
М.П. 

 
Требования к оформлению отчета конкурсанта 
1. Отчет оформляется в печатном виде на бумаге формата А4 и 

представляется в одном экземпляре. 
2. Не допускается пропуск ни одного показателя (вопроса) из со-

держащихся в форме отчета. Если показатель (вопрос) к данной кон-
кретной организации не относится, в отчете это должно быть написано 
в качестве ответа и аргументировано. 

3. Вопросы и ответы (по выбору конкурсанта) могут размещать-
ся соответственно слева и справа (горизонтальное расположение) либо 
ответы под вопросами (вертикальное расположение), но стиль оформ-
ления отчета должен быть одинаковым по всему отчету. 

4. Ответы должны быть однозначными, четкими и исчерпываю-
щими, со ссылками на документы либо факты, подтверждающие их 
объективность и достоверность. 

5. Копии документов-доказательств в достаточном для оценки 
объеме должны быть приложены к отчету и составлять с ним единый 
комплект. Все приложения должны быть пронумерованы (например, 
Приложение 2), при этом номера приложений должны совпадать со 
ссылками на них в тексте отчета. 

6. Ответы и документы-доказательства, содержащие информа-
цию конфиденциального свойства, могут быть представлены в виде 
специального приложения отдельно от основного комплекта отчета. 

7. Отчет заканчивается декларацией конкурсанта, текст которой 
приведен в форме отчета. 
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8. Текст может быть проиллюстрирован диаграммами, схемами, 
фотографиями, полиграфической продукцией и другой дополнитель-
ной информацией. 

9. Отчет подписывается первым руководителем организации. 
10.  Все листы отчета с приложениями должны быть пронумеро-

ваны, скомплектованы и подшиты для удобного пользования и сохра-
нения. 

11.  Общий объем отчета с приложениями не регламентируется, 
однако, более 120 – 150 страниц – нецелесообразен. 

 
Форма отчета конкурсанта 
 

Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

0. Общие данные об организации  

0.1 Организация (полное и краткое наименование), когда 
создана 

 

0.2 Адрес (юридический), телефон, факс, E-mail  

0.3 Организационно-правовая форма  

0.4 Форма собственности  

0.5 Руководитель организации [должность, Ф.И.О. (полно-
стью), раб. тел.] 

 

0.6 Руководитель по качеству [должность, Ф.И.О. (полно-
стью), раб. тел.] 

 

0.7 Ответственный за подготовку и представление отчета 
конкурсанта [должность, Ф.И.О (полностью), телефон] 

 

0.8 Наличие иногородних филиалов [наименование, адрес, 
Ф.И.О. руководителя (полностью), телефон] 

 

0.9 Номенклатура профилирующей продукции и (или) ус-
луг, длительность выпуска в годах 

 

0.10 Среднесписочная численность работающих, в том чис-
де в филиалах (человек) 

 

0.11 Структурная схема организации (приложить копию)  
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Продолжение табл. 
 

Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

1. Политика и руководство  

1.1 Сформулированы ли высшим руководством и докумен-
тированы:  

– миссия;  
– стратегия развития (стратегические цели);  
– политика в области качества.  
В каких документах они изложены, как доведены до 
персонала (приложить копии)  

1.2 Как в стратегии развития и политике высшее руково-
дство отражает:  

– стратегию по продукции (услугам);  
– бизнес-стратегию;  
– стратегию по развитию организации.  
Имеются ли по ним конкретные целевые установки и 
какие (описать)  

1.3 Внедрение или развитие каких систем, методов и инстру-
ментов менеджмента предусмотрено стратегией и поли-
тикой, на какой стадии реализации находятся эти работы 
[например, Система менеджмента качества по ИСО 9001 
или модели EFQM, Система экологического менеджмента 
по ИСО 14001, Система менеджмента охраны труда и 
профессиональной безопасности по OHSAS 18001 (ГОСТ 
Р 12.0.006) и другие, в том числе отраслевые] 

 

1.4 Кто в организации является полномочным представи-
телем высшего руководства (руководителем процессов 
(работ) по: 

 

– связям с потребителями;  
– качеству продукции (услуг) и процессов;  
– охране окружающей среды;  
– охране труда и профессиональной безопасности;  
– социальному развитию организации.  
(указать должности, привести доказательства назначе-
ния)  
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Продолжение табл. 
 

Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

1.5 В каких документах установлены обязанности, ответст-
венность и взаимодействие руководителей и всего персо-
нала в отношении качества продукции (услуг) и процес-
сов (привести примеры в виде копий документов) 

 

1.6 Какие коллегиальные органы при высшем руководстве 
(Советы, Комиссии и т.п.) созданы и работают на по-
стоянной основе, с какой периодичностью, какие рас-
сматривают вопросы (привести доказательства созда-
ния и работы) 

 

1.7 Проводятся ли и с какой периодичностью специальные 
совещания по качеству, культуре производства высшим 
руководством, кто в них участвует, как оформляются 
результаты (привести доказательства) 

 

1.8 Как содействует высшее руководство распространению 
механизмов системного управления качеством среди 
своих поставщиков (оценка, аудит, помощь и др.)  

 

1.9 Имеется ли в организации собственная корпоративная 
(фирменная) культура и/или этика, оформлена ли она 
документально, как доведена до персонала (привести 
основные принципы, приложить копии документов) 

 

1.10 Имеется ли в организации коллективный договор (или 
социальная политика), зарегистрированный в установ-
ленном порядке, на какой срок заключен, кем и как 
контролируется 

 

2. Планирование  

2.1 Разрабатываются и утверждаются ли в организации 
кратко- и среднесрочные цели в области качества, с 
какой периодичностью, до какого уровня организаци-
онной структуры (вниз) включительно [привести при-
меры] 

 

2.2 Определены ли в организации экологические аспекты 
деятельности, связанные с процессами, продукцией или 
услугами, а также применимые к этим аспектам зако-
нодательные и другие нормативно-правовые требова-
ния, в каких документах (перечислить) 
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Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

2.3 Установлены ли в организации целевые и плановые 
экологические показатели, какие и на какой срок  

2.4 Какие и с какой периодичностью разрабатываются и 
утверждаются в организации планы (программы) в от-
ношении: 

 

– повышения качества и безопасности продукции 
(услуг);  

– улучшения процессов и снижения издержек;  
– улучшения инфраструктуры и производственной 
среды;  

– улучшения окружающей среды;  
– развития персонала и охраны труда;  

– расширения бизнеса, областей деятельности, рын-
ков.  

(описать, привести примеры и доказательства)  
2.5 Результаты каких собственных исследований и анали-

зов используются в целях эффективного планирования 
(например, маркетинг, бенчмаркинг, рейтинги, само-
оценка, анализы рисков, потерь, затрат на качество и 
др.). Кто готовит такую информацию и с какой перио-
дичностью 

 

2.6 Как руководство определяет и проводит своевремен-
ный контроль и изменения целей и планов, указанных в 
п. 2.1; 2.3; 2.4, как оформляются результаты (привести 
примеры управленческих действий и процедур) 

 

3. Использование потенциала работников  

3.1 В какой степени обеспечено соответствие персонала по 
квалификации стратегии, политике и целям организа-
ции (оценить в процентах) по категориям: 

 

– руководители всех уровней;  
– специалисты;  

– основные работники (рабочие);  
– вспомогательные работники (рабочие)  



176 

Продолжение табл. 
 

Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

3.2 Какова действующая в организации система отбора 
персонала:  

– руководителей;  

– специалистов;  

– основных работников (рабочих);  

– вспомогательных работников (рабочих).  

(кратко описать). Какими документами это установлено  

3.3 Установлена и действует ли в организации система 
обучения персонала. В каких документах она описана. 
На какие категории персонала распространяется 

 

3.4 Каковы уровень затрат на подготовку и повышение 
квалификации персонала в отчетном периоде (в % от 
чистой прибыли организации) 

 

3.5 Имеется ли в организации известная сотрудникам система 
должностного (карьерного) роста, через какие механизмы 
она реализуется (контрактные обязательства, списки ре-
зерва, специальные программы, «джентльменские согла-
шения» и др.). Описать, привести примеры 

 

3.6 Какие формы коллективного и индивидуального твор-
чества в совершенствовании работ по качеству исполь-
зуются в организации (группы качества, кружки каче-
ства, коллективы бездефектного труда, самоконтроль, 
рационализация, изобретательство, патенты), сколько 
человек ими охвачено. Привести примеры 

 

3.7 Какие формы и методы морального и материального 
стимулирования коллективов и отдельных работников 
предусмотрены в организации на всех уровнях за дос-
тижение необходимого качества, в каких документах 
это отражено 

 

3.8 Имеется ли в организации известная всем сотрудникам 
система сбора, обработки и анализа предложений со-
трудников по улучшению деятельности, как она по-
строена (кратко описать) 
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Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

4. Рациональное использование ресурсов  

4.1 Какие меры реализованы для более эффективного ис-
пользования инфраструктуры (технологического обо-
рудования, транспорта, помещений и открытых площа-
док, собственных энергоресурсов и др.) 

 

4.2 Что сделано для того, чтобы качество производствен-
ной рабочей среды способствовало мотивации персо-
нала к результативной и эффективной работе и его 
удовлетворенности 

 

4.3 Как обеспечивается качество закупок сырья, материа-
лов, информации, работ, услуг и т.п. Какова доля по-
ставщиков, с которыми установлены партнерские от-
ношения (долгосрочные) 

 

4.4 Проводятся ли мероприятия по снижению энергопо-
требления, экономии материальных ресурсов 

 

4.5 Имеется ли в организации система периодического 
учета и анализа затрат на качество (по организации в 
целом и по подразделениям), какими документами она 
регламентирована  

 

4.6 Имеется ли в организации система управления инфор-
мационными ресурсами для их эффективного исполь-
зования, как она построена, из каких элементов состоит 
(кратко описать)  

 

5. Управление процессами основной деятельности  

5.1 Какие процессы деятельности организации являются 
основными (ключевыми), приносящими ценность и 
необходимыми для реализации политики и стратегии, и 
кто является полномочным руководителем каждого из 
них (по должности, статусу) 

 

5.2 В каких внутренних и внешних документах описан по-
рядок выполнения процессов основной деятельности 
по этапам, операциям и т.д. (виды документов и их ко-
личество или конкретный перечень) 
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Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

5.3 Какие методы контроля и регулирования основных 
процессов применяются в организации и с какой пе-
риодичностью 

 

5.4 Для всех ли основных процессов имеются критерии для 
оценки их качества и результативности (или эффектив-
ности). Какие это критерии, и какими документами они 
установлены (привести примеры) 

 

5.5 Кто, когда (периодичность) определяет результатив-
ность (или эффективность) процессов; в каком виде и 
кому представляются результаты 

 

5.6 Какие новые технологии, методы, приемы в процессах 
основной деятельности организации внедрены в отчет-
ном периоде 

 

5.7 В каких документах описан порядок выполнения таких 
процессов менеджмента, как: 

 

– управление документами и записями;  

– управление несоответствиями;  

– внутренние аудиты (проверки) качества деятель-
ности; 

 

– корректирующие и предупреждающие действия  

5.8 Сколько и каких процессов было проверено и оценено 
в отчетном периоде с помощью внутренних и внешних 
аудитов (привести доказательства) 

 

5.9 Сколько разработано и сколько реализовано в отчетном 
периоде корректирующих и предупреждающих меро-
приятий с целью улучшения процессов деятельности 

 

6. Удовлетворенность потребителей  

6.1 Соотношение объема продаж товаров и услуг за отчет-
ный период к предыдущему периоду (в %): 

 

− в России;  

− за рубежом  
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Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

6.2 Удельный вес товаров и услуг с сертификатами соот-
ветствия за отчетный и предыдущий периоды (в %):  

− по номенклатуре;  

− по общему объему производства  

6.3 Количество рекламаций и объем зарекламированной 
продукции (тыс. р.) в сравнении с предшествующим 
периодом по: 

 

− России;  

− зарубежью  

6.4 Какая новая продукция (услуга) освоена за отчетный 
период и предыдущие два года, ее удельный вес в об-
щем объеме производства 

 

6.5 Проведенные маркетинговые исследования и использо-
вание их результатов по отношению к выпускаемой и 
планируемой продукции и услугам (кратко описать) 

 

6.6 Кем, как, с какой периодичностью проводится сбор, 
анализ и оценка мнений потребителей о продукции 
(услугах) 

 

6.7 Какие предложения, пожелания потребителей реализо-
ваны при разработке (модернизации) продукции (ус-
луг) в отчетном периоде 

 

6.8 Какие проведены мероприятия (совещания, конферен-
ции, круглые столы и др.) с участием потребителей  

6.9 Как организованы гарантийное, техническое и другое 
сервисное обслуживание продукции у потребителей 
(описать механизмы, распространение, объем) 

 

6.10 Какие дополнительные (сопутствующие) товары и ус-
луги предлагаются и реализуются потребителям, их 
объем и номенклатура 

 

7. Удовлетворенность персонала работой в организации  

7.1 Количество принятых на постоянную работу и количе-
ство уволившихся с работы за отчетный период: всего 
и по категориям (из п. 3.1), в том числе в сравнении с 
предыдущим периодом (человек) 
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Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

7.2 Количество неявок на работу (дней) на одного рабо-
тающего в сравнении с предыдущим периодом:  

− всего, 
в том числе: 

 

− по заболеваниям;  

− по профессиональным заболеваниям;  

− по производственному травматизму  

7.3 Удельный вес рабочих мест, полностью соответствую-
щих санитарно-гигиеническим нормам (% от общего 
количества рабочих мест), чем это подтверждается 

 

7.4 Сколько рассмотрено жалоб работников по условиям 
труда и сколько из них разрешены или по ним даны 
ответы 

 

7.5 Какие формы мотивации (заинтересованности в работе) 
и применительно к каким категориям персонала 
(по п. 3.1.) реализованы фактически руководством ор-
ганизации, в том числе в сравнении с предыдущим пе-
риодом (в количественном выражении) 

 

7.6 Сколько сотрудников в отчетном периоде повысили 
квалификацию или разряд за счет или с частичной 
оплатой организацией, в том числе по категориям 
(см. п. 3.1) 

 

7.7 Сколько предложений или инициатив сотрудников по 
улучшению деятельности (личных или коллективных) 
в отчетном периоде: 

 

− поступило;  

− рассмотрено;  

− принято и реализовано  

7.8 Какие дополнительные, по сравнению с общеприняты-
ми для организаций данного профиля, внутрифирмен-
ные социальные гарантии и обязательства, правила и 
нормы культуры для персонала фактически реализуют-
ся в организации, степень охвата ими работающих 
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Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

7.9 Кем, как (в какой форме), с каким охватом и с какой 
периодичностью определяется и оценивается степень 
удовлетворенности персонала: 

 

− работой в организации;  

− ролью организации в обществе или регионе.  

Как используются результаты такого анализа. Привес-
ти примеры  

8. Влияние организации на общество  

8.1 количество выявленных и количество устраненных 
нарушений требований безопасности, зафиксирован-
ных в предписаниях, протоколах, судебных исках, ак-
тах надзорных органов всех уровней по безопасности: 

 

− продукции;  

− процессов;  

− инфраструктуры  

8.2 Какие мероприятия реализованы в организации в части 
повышения безопасности продукции, процессов и ин-
фраструктуры (перечислить) 

 

8.3 Наличие задолженности по федеральным и местным 
налогам (за какой период, величина, динамика роста 
или снижения) 

 

8.4 Наличие мониторинга окружающей среды, организо-
ванной санитарно-защитной зоны и собственной пром-
санлаборатории 

 

8.5 Какие мероприятия реализованы в организации в части 
сохранения и защиты окружающей среды  

 

8.6 В решении каких социальных проблем области, города, 
района и каким образом участвовала организация в 
отчетном периоде, например: 
− создание новых рабочих мест; 
− строительство жилья и социальных объектов; 
− благоустройство города, поселка; 
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Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

8.6 − поддержка образования и науки (например, шефст-
во, стипендии, гранты и т.д.); 
− здравоохранение и социальная помощь; 
− решение экологических проблем; 
− проведение культурных и спортивных мероприя-
тий, меценатство; 
− помощь общественным объединениям; 
− другое 

 

9. Результаты работы организации  

9.1 Выручка (нетто) от продаж продукции и услуг за от-
четный период и предыдущий (тыс. р.)  

9.2 Себестоимость проданной продукции (услуги) за от-
четный период и предыдущий (тыс. р.)  

9.3 Численность работающих на конец отчетного периода 
и предыдущего (человек)  

9.4 Капиталовложения на одного работающего за отчет-
ный период и предыдущий (тыс. р.)  

9.5 Прибыль от продаж за отчетный период и предыдущий 
(тыс. р.)  

9.6 Средняя заработная плата за отчетный период и преды-
дущий (р.)  

9.7 Самооценка по 10-бальной шкале за отчетный период:  

− конкурентоспособности;  

− финансовой устойчивости.  

(дается высшим руководством)  
9.8 Самооценка по 10-бальной шкале степени достижения 

в отчетном периоде главных целей по:  

− развитию бизнеса;  

− качеству и безопасности продукции (услуг);  

− корпоративному развитию.  

(дается высшим руководством с пояснениями при не-
обходимости)  
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Поз. Критерий (показатель) 
Дан-
ные 

(ответ) 

9.9 Получено организацией наград (призов, званий) и сви-
детельств признания (грамоты, дипломы и др.) за дос-
тижения по качеству и экономические достижения (пе-
речислить) 

 

П р и м е ч а н и е. Отчетным периодом при предоставлении данных на 
конкурс является время с _________ по _________, а предыдущим периодом 
время с _________ по ___________ . 
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10. ПРАКТИЧЕСКАЯ РЕАЛИЗАЦИЯ  
ФЕНОМЕНОЛОГИИ САМООЦЕНКИ  

МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА ПРЕДПРИЯТИЙ И  
ОРГАНИЗАЦИЙ ТАМБОВСКОЙ ОБЛАСТИ  

 

 

Методологический подход к развитию и реализации моделей са-
мооценки менеджмента качества ПП состоит из следующих шагов. 

Шаг 1. Составление общего перечня критериев и показателей са-
мооценки, характеризующих качество всех выделенных в СМК ПП 
объектов управления; структурирование по принципу отнесения каж-
дого показателя к определенному временному диапазону, связанного с 
возможностью и необходимостью принятия адекватных (по содержа-
нию и по времени) управленческих решений в отношении представ-
ляемого им объекта качества. 

Шаг 2. Устанавливается возможность и необходимость использо-
вания выбранных показателей при осуществлении основных функций 
управления качеством.  

Шаг 3. С учетом выбранных целевых/базовых значений показате-
лей объектов самооценки уточняются их единицы измерения, методы 
сбора и анализа для принятия управленческих решений. 

Шаг 4. Для каждого включенного в перечень показателя само-
оценки разрабатывается шкала перевода его значений, выраженных в 
принятых качественных характеристиках или количественных едини-
цах измерения, в безразмерные единицы (баллы) на основе предло-
женного подхода, в соответствии с которым значению, соответствую-
щему целевому/нормативному, присваивается наивысший балл – 1, а 
далее определяются баллы, соответствующие возможному (худшему) 
состоянию значения показателя. 

Шаг 5. Определяются коэффициенты весомости каждого крите-
рия самооценки в разрезе отдельного объекта и каждого объекта в об-
щей совокупности, характеризующей деятельность ПП в целом. 

Принимая во внимание основные положения теоретико-методоло-
гических основ развития моделей самооценки менеджмента качества 
ПП, был разработан общий алгоритм поэтапного процесса самооценки 
менеджмента качества ПП (рис. 34) и определены условия перехода 
между этапами, входящими в его общий процесс. 

Экспериментальная проверка работоспособности модели само-
оценки менеджмента качества предприятий и организаций Тамбовской 
области приведена в табл. 13. Ее применение позволило выявить  
резервы менеджмента качества вышеперечисленных предприятий 
(рис. 35 – 37), определить способы их преодоления и сформулировать 
вектор развития (рис. 38). 



 
Ре
ш
ен
ие

 р
ук
ов
од
ст
ва

 П
П

 о
 

пр
ов
ед
ен
ии

 с
ам
оо
це
нк
и 
св
ое
го

 
ме
не
дж

ме
нт
а 
ка
че
ст
ва

 

П
ро
ве
де
ни
е 
пе
рв
он
ач
ал
ьн
ой

 
оц
ен
ки

 п
ут
ем

 з
ап
ол
не
ни
я 

кр
ит
ер
иа
ль
ны

х 
та
бл
иц

 
по
ка
за
те
ле
й 
са
мо
оц
ен
ки

 

П
од
сч
ет

 о
це
но
чн
ых

 б
ал
ло
в 

ка
ж
до
го

 и
з п

ок
аз
ат
ел
ей

 и
 и
х 

су
мм

ир
ов
ан
ие

 

О
пр
ед
ел
ен
ие

 э
та
па

 р
аз
ви
ти
я 
П
П

 

I э
та
п:

  
0…

25
0 
ба
лл
ов

 
II 
эт
ап

:  
25

0…
50

0 
ба
лл
ов

 
II

I э
та
п:

  
50

0…
75

0 
ба
лл
ов

 

IV
 э
та
п:

  
75

0…
10

00
 б
ал
ло
в 

П
од
ач
а 
за
яв
ки

 н
а 
уч
ас
ти
е 
в 

ко
нк
ур
се

 за
 н
ац
ио
на
ль
ны

й 
пр
из

 к
ач
ес
тв
а 

 

П
ро
ве
де
ни
е 
вн
еш

не
го

 
ау
ди
та

 м
ен
ед
ж
ме
нт
а 

ка
че
ст
ва

 П
П

  

Ра
зр
аб
от
ка

 и
 в
не
др
ен
ие

 
но
вы

х 
 м
ет
од
ов

 у
лу
чш

ен
ия

 
ме
не
дж

ме
нт
а 
ка
че
ст
ва

 П
П

  

П
ол
ож

ит
ел
ьн
ый

 
ау
ди
т 

 
О
тр
иц
ат
ел
ьн
ы
й 

 
ау
ди
т  

А
ВС

-а
на
ли
з, 
по
ст
ро
ен
ие

 д
иа
гр
ам
м 

П
ар
ет
о 
и 
пр
ич
ин
но

-с
ле
дс
тв
ен
но
й 

ди
аг
ра
мм

ы 
 к
ри
те
ри
ев

 и
 

по
ка
за
те
ле
й,

 н
ег
ат
ив
но

 в
ли
яю

щ
их

 
на

 м
ен
ед
жм

ен
т 
ка
че
ст
ва

 П
П

Вы
яв
ле
ни
е 
и 
пл
ан
ир
ов
ан
ие

 
пр
ио
ри
те
тн
ы
х 
на
пр
ав
ле
ни
й 

ул
уч
ш
ен
ия

 м
ен
ед
жм

ен
та

 
ка
че
ст
ва

 П
П

  

П
ос
тр
ое
ни
е 

де
ре
ва

 ц
ел
ей

  и
 

фо
рм

ул
ир
ов
ан
ие

 
за
да
ч 
пр
ин
ят
ия

 
ре
ш
ен
ий

 п
о 

ме
не
дж

ме
нт
у 

ка
че
ст
ва

 П
П

   

П
ри
ня
ти
е 

ул
уч
ш
аю

щ
их

 м
ер

 
по

 п
ри
ор
ит
ет
ны

м 
на
пр
ав
ле
ни
ям

  

 
Ри

с.
 3

4.
 А
лг
ор
ит
м

 р
еа
ли
за
ци

и 
м
од
ел
и 
са
м
оо
це
нк

и 
м
ен
ед
ж
м
ен
та

 к
ач
ес
тв
а 
П
П

 

185



13
. О

бо
бщ

ен
ны

е 
ре
зу
ль
та
ты

 р
аз
ви
ти
я 
м
од
ел
ей

 с
ам

оо
це
нк

и 
м
ен
ед
ж
м
ен
та

 к
ач
ес
тв
а 

пр
ед
пр
ия
ти
й 
и 
ор
га
ни

за
ци

й 
Т
ам

бо
вс
ко
й 
об
ла
ст
и* 

 

К
ри
те
ри
и 

са
мо

-
оц
ен
ки

 в
 

по
ря
дк
е 

уб
ы
ва
ни
я 

ва
ж
но
ст
и 

О
тр
ас
ли

 э
ко
но
ми

ки
 Т
ам
бо
вс
ко
й 
об
ла
ст
и 

Промышленность 
(ОАО «Рематтра»; ОАО «Пигмент»; ОАО «Кондитерская 
фирма «ТАКФ»; ЗАО «Тамбовмебель»; ОАО «Тамбов-

маш») 

Сельское хозяйство 
(СХПК «Кочетовский»; Учхоз-племзавод «Комсомолец»; 

ОАО «Кочетовские соки и концентраты») 

Транспорт 
(ОАО «Тамбовский автокомбинат») 

Жилищно-коммунальное хозяйство  
(ООО «Жилищно-эксплуатационный комплекс 1»;  

Муниципальное унитарное предприятие «Тамбовинвест- 
сервис») 

Образование  
(ФГБОУ ВПО «Тамбовский государственный технический 

университет; МАОУ Лицей № 14) 

Здравоохранение 
(ОАО «Тамбовкурорт») 

Финансы и кредитование 
(Тамбовское ОСБ № 8594; Тамбовский филиал ОАО 

«Промсвязьбанк»; Тамбовский филиал  
ОАО АКБ «Росбанк») 

Материально-техническое снабжение 
(ООО «ПКП «Газнефтемаш» (Тамбов); ОАО по  
газификации и эксплуатации газового хозяйства  

Тамбовской области) 

Государственное управление  
(территориальное управление администрации г. Тамбова 
по Ленинскому району; Территориальный орган Федераль-

ной службы статистики по Тамбовской области) 

Коммерция и предпринимательство 
(ООО «Тамбовская упаковочная компания»;  

ООО «Тамбовская серебряная вода»; ООО «Улей-Авто») 

1 
2 

3 
4 

5 
6 

7 
8 

9 
10

 
11

 
У
до
вл
е-

тв
ор
ен
ие

 
за
ка
зч
и-

ко
в 

12
5 

17
5 

70
 

15
0 

19
5 

12
3 

18
0 

85
 

17
0,

00
 

15
5 

186



П
ро
до
лж

ен
ие

 т
аб
л.

 1
3 

 

1 
2 

3 
4 

5 
6 

7 
8 

9 
10

 
11

 
Ре
зу
ль
та

-
ты

 б
из

-
не
са

 
12

0 
12

0 
63

,7
5 

10
5

15
0

94
13

5
10

5 
10

8,
75

 
12

5
П
ро
це
с-

сы
 

85
 

81
,2

 
42

 
70

87
,5

86
10

9
59

 
59

,5
0 

11
0

Ру
ко
во

-
дс
тв
о 

10
0 

97
,5

 
37

,5
 

87
,5

0
97

,5
64

92
,5

27
 

57
,5

0 
11

5
У
пр
ав
ле

-
ни
е 

лю
дь
ми

 
77

 
93

 
18

 
67

,5
0

69
,7

5
57

67
,5

31
 

42
,7

5 
95

Ре
су
рс
ы

 
80

 
92

,5
 

18
 

56
,2

5
83

,2
5

60
56

,3
33

 
69

,7
5 

95
У
до
вл
е-

тв
ор
ен
ие

 
пе
рс
он
а-

ла
 

95
 

87
,7

5 
29

,2
5 

60
,7

5
87

,7
5

62
63

32
 

49
,5

0 
10

0
П
ол
ит
ик
а 

и 
ст
ра
те

-
ги
я 

75
 

92
,5

 
32

 
60

74
,0

0
54

70
32

 
36

,0
0 

85
В
ли
ян
ие

 
на

 о
бщ

е-
ст
во

 
50

 
60

 
6 

30
60

35
40

,5
23

 
15

,0
0 

58
И
ТО

ГО
: 

80
7 

90
0 

31
6,

5 
68

7
90

4,
75

63
4

81
3

43
0 

60
8,

75
 

93
8

К
ол
ич
е-

ст
во

 
не
со
от

-
ве
тс
тв
ий

 
в 
ме
не

-
не

-
дж

ме
нт
е 

ка
че
ст
ва

, 
ед

. 
19

3 
10

0 
68

3,
5 

31
5

95
,2

5
36

6
18

7
57

0 
39

1,
25

 
62

187



П
ро
до
лж

ен
ие

 т
аб
л.

 1
3 

 

1 
2 

3 
4 

5
6

7
8

9 
10

 
11

Ре
зу
ль
та

-
ти
вн
ос
ть

 
С
М
К

, %
 

81
 

90
 

31
,6

 
68

,7
90

,5
63

,4
81

,3
43

,0
 

60
,9

 
93

,8
С
ос
то
я-

ни
е 
ме
не

-
не

-
дж

ме
нт
а 

ка
че
ст
ва

 

П
ри

 
уд
ов
ле

-
тв
ор
е-

ни
и 

за
ка
зч
и-

ко
в 
не

 
уч
ит
ы

-
ва
ю
тс
я 

их
 м
е-

ня
ю

-
щ
ие
ся

 
по
тр
еб

-
но
ст
и,

 
не

 а
на

-
ли
зи
ру

-
ет
ся

 
пр
од
ук

-
ци
я 

ко
нк
у-

ре
нт
ов

 

Д
ос
ти

-
ж
ен
ие

 
по
ст
ав

-
ле
нн
ы
х 

це
ле
й 
в 

бо
ль

-
ш
ин
ст
ве

 
об
ла
ст
ей

 
ме
не
дж

-
ме
нт
а 

ка
че
ст
ва

 
П
П

 

О
тд
ел
ь-

ны
е 
ре

-
зу
ль
та
ты

 
по
ка
зы

-
ва
ю
т 

ул
уч
ш
е-

ни
е.

 Н
е-

об
хо
ди
мо

 
уч
ит
ы

-
ва
ть

 р
е-

ги
он
ал
ь-

ны
е 
ин

-
ст
ит
у-

ци
он
ал
ь-

ны
е 
тр
е-

бо
ва
ни
я,

 
ус
та
на
в-

ли
ва
ю

-
щ
ие

 зн
а-

че
ни
я 

по
ка
за
те

-
ле
й 
ка
че

-
ст
ва

 п
ро

-
ду
кц
ии

, 
ра
бо
т 
и 

ус
лу
г 

О
тс
ут
ст
ву
ет

 
об
уч
ен
ие

 и
 

по
дг
от
ов
ка

 
пе
рс
он
ал
а, 

ег
о 
ст
ре
м-

ле
ни
е к

 
тв
ор
че
ст
ву

. 
С
ов
ер
ш
ен

-
ст
ву
ю
тс
я 

ли
ш
ь 
от

-
де
ль
ны

е 
об
ла
ст
и 

фу
нк
ци
о-

ни
ро
ва
ни
я 

Л
ид
и-

ру
ю
щ
ие

 
по
зи
ци
и 

и 
их

 
со
хр
а-

не
ни
е 

на
ли
цо

. 
П
ер
е-

см
от
р 

кр
ит
е-

ри
ев

 и
 

по
ка
за

-
те
ле
й 

ка
че
ст

-
ва

, у
чи

-
ты
ва
ю

-
щ
их

 
но
вы

е 
те
нд
ен

-
ци
и 

ра
зв
и-

ти
я 

Д
ан
ны

е 
о 

по
ст
ав

-
щ
ик
ах

 и
 

ка
че
ст
ве

 
пр
од
ук

-
ци
и  
не

 
ан
ал
из
и-

ру
ю
тс
я,

 и
 

не
 и
с-

по
ль
зу

-
ет
ся

 
со
от
ве
т-

ст
ву
ю

-
щ
им

и 
со
тр
уд

-
ни
ка
ми

 
пр
и 
пр
и-

ня
ти
и 

им
и 

уп
ра
в-

ле
нч
е-

ск
их

 
ре
ш
ен
ий

 

Ре
зу
ль

-
та
ты

 
би
зн
ес
а 

пр
ед

-
пр
ия
ти
я 

ан
ал
из
и-

ру
ю
тс
я 
и 

ср
ав
ни

-
ва
ю
тс
я 
с 

ко
нк
у-

ре
нт
ам
и.

 
П
ри
ме

-
ня
ю
тс
я 

но
вы

е 
по
дх
од
ы

 
по
чт
и 
к 

по
ло
ви

-
не

 н
а-

пр
ав
ле

-
ни
й 

де
ят
ел
ь-

но
ст
и 

То
ль
ко

 
от
де
ль

-
ны

е 
ре

-
зу
ль
та
ты

 
по
ка
зы

-
ва
ю
т 

ул
уч
ш
е-

ни
е.

 
Н
ов
ы
е 

по
дх
од
ы

 
пр
им

е-
ня
ю
тс
я 

не
до
ст
а-

то
чн
о.

 
П
ро
це
с-

сы
 н
е 

об
но
в-

ля
ю
тс
я,

 
не

 с
ра
в-

ни
ва
ю
тс
я 

с 
пр
ед

-
ш
ес
т-

ву
ю
щ
и-

ми
 и

 н
е 

ан
ал
из
и-

ру
ю
тс
я 

П
ри

 уп
ра
в-

ле
ни
и 

пе
рс
он
ал
ом

 
от
су
тс
тв
уе
т 

гл
ав
но
е 

зв
ен
о –

 
св
яз
ь 

ме
жд
у 

со
тр
уд
ни

-
ка
ми

 
ра
зн
ых

 
от
де
ло
в 

др
уг

 с 
др
уг
ом

 и
 с 

ру
ко
во

-
дс
тв
ом

. Э
то

 
вл
еч
ет

 за
 

со
бо
й 
не

 
си
нх
ро
н-

но
ст
ь 

де
йс
тв
ий

 
ра
бо
тн
ик
ов

 
и 
пр
еп
ят
ст

-
ву
ет

 об
ме

-
ну

 оп
ыт
ом

 
и 
ин
фо
р-

ма
ци
ей

 
ме
жд
у 

ни
ми

 

П
од

-
тв
ер
ж
да

-
ет
ся

 
до
ст
и-

ж
ен
ие

 
по
ст
ав

-
ле
нн
ы
х 

це
ле
й 
в 

бо
ль

-
ш
ин
ст
ве

 
об
ла
ст
ей

 
фу

нк
-

ци
он
и-

ро
ва
ни
я.

 
П
ри
ме
р 

дл
я 
др
у-

ги
х 
П
П

 

188



П
ро
до
лж

ен
ие

 т
аб
л.

 1
3 

 

1 
2 

3 
4 

5
6

7
8

9 
10

 
11

Н
ап
ра
в-

ле
ни
я 

со
ве
р-

ш
ен
ст
во

-
ва
ни
я 

С
М
К

 

П
ри
вл
е-

че
ни
е 

пе
рс
о-

на
ла

 и
 

по
ст
ав

-
щ
ик
ов

 к
 

со
вм
е-

ст
но
й 

де
ят
ел
ь-

но
ст
и 
по

 
сн
иж

е-
ни
ю

 
де
фе
к-

то
в 
и 

ра
зр
а-

бо
тк
е 

но
вы

х 
пр
од
ук

-
то
в,

 
ус
лу
г 
и 

пр
оц
ес

-
со
в 

С
ле
ду
ет

 
ми

ни
ми

-
зи
ро
ва
ть

 
из
де
рж

-
ки

 п
ро

-
из
во

-
дс
тв
а.

  
С

 э
то
й 

це
ль
ю

 
не
об
хо

-
ди
мо

 
пе
ре
ос

-
мы

сл
ит
ь 

ма
те
ри

-
ал
ьн
о-

те
хн
ич
е-

ск
ую

 
ба
зу

, 
от
ка

-
за
ть
ся

 о
т 

вс
ег
о 

ли
ш
не
го

, 
пр
ов
ес
ти

 
ре
ст
ру
к-

ту
ри
за

-
ци
ю

 

П
ов
ы
ш
е-

ни
ю

 
ка
че
ст
ва

 
бу
де
т 

сп
ос
об
ст

-
во
ва
ть

 
об
ра
зо
ва

-
ни
е 
ра
з-

ли
чн
ы
х 

фо
рм

 
ча
ст
но

-
го
су
да
р-

ст
ве
нн
ог
о 

па
рт
не
р-

ст
ва

. 
П
ри
ор
и-

те
тн
ы
ми

 
ег
о 
сф
е-

ра
ми

 
яв
ля
ю
тс
я 

ко
нц
ес

-
си
и 
в 

сф
ер
е 

пл
ат
ны

х 
ав
то
до
ро
г 

и 
го
ро
д-

ск
ог
о 

тр
ан
с-

по
рт
а,

 а
 

та
кж

е 

Н
ео
бх
од
и-

мо
 о
тл
а-

ди
ть

 к
он

-
тр
ол
ь 
за

 
фи

на
нс
ам
и.

 
Гл
ав
ны

й 
фа
кт
ор

, 
сп
ос
об
ст

-
ву
ю
щ
ий

 
эт
ом

у,
 –

 
от
су
тс
тв
ие

 
у 
пр
ед
пр
и-

ят
ий

 Ж
К
Х

 
их

 р
еа
ль

-
ны

х 
со
бс
т-

ве
нн
ик
ов

 

А
кт
ив

-
на
я 

по
д-

де
рж

ка
 

и 
пр
е-

до
ст
ав

-
ле
ни
е 

по
лн
о-

мо
чи
й 

со
тр
уд

-
ни
ка
м 

дл
я 

ра
бо
ты

 
в 
гр
уп

-
па
х 
по

 
ул
уч

-
ш
ен
ию

 
ка
че
ст
ва

 
пр
од
ук

-
ци
и 

Н
ео
бх
о-

ди
мо

 
до
бр
о-

во
ль
но

 
по
лн
о-

ст
ью

 и
ли

 
вы

бо
-

ро
чн
о 

вы
по
л-

ня
ть

 
ре
ко
ме
н-

да
ци
и 

ра
зл
ич

-
ны

х 
за
ин
те
ре

-
со
ва
нн
ы
х 

ст
ор
он

 

С
бо
р 

мн
ен
ий

 
со
тр
уд

-
ни
ко
в,

 
за
ка
зч
и-

ко
в 
и 

по
ст
ав

-
щ
ик
ов

 о
 

пу
тя
х 

по
вы

ш
е-

ни
я 

ка
че
ст
ва

 
пр
од
ук

-
ци
и 

А
на
ли
з и

 
ул
уч
ш
е-

ни
е 
ре

-
зу
ль
та
то
в 

вл
ия
ни
я 

на
 о
бщ

е-
ст
во

 с
 

уч
ет
ом

 
ме
ня
ю

-
щ
их
ся

 
ус
ло
ви
й 

С
ис
те

-
ма
ти
че

-
ск
ое

 
пр
им

е-
не
ни
е 

но
вы

х 
по
дх
о-

до
в,

 
ме
то
до
в 

во
 в
се
х 

сф
ер
ах

 
де
ят
ел
ь-

но
ст
и 
за

 
не
ск
ол
ь-

ко
 п
о-

сл
ед
ни
х 

ле
т 

В
ы
яв
ле

-
ни
е 
и 

ан
ал
из

 
ал
ьт
ер

-
на
ти
в-

ны
х 
и 

пр
ед
по

-
ла
га
ем
ы
х 

те
хн
ол
о-

ги
й.

 
Н
ео
бх
о-

ди
мо

 
фо

рм
и-

ро
ва
ть

 
ди
ле
р-

ск
ую

, 
то
рг
о-

ву
ю

 с
ет
ь 

пр
од
аж

, 
а 
та
кж

е 
ра
сп
ро

-
ст
ра
не

-
ни
я 
то

-
ва
ра

 и
 

ин
фо

р-
ма
ци
и 
о 

не
м 

189



О
ко
нч
ан
ие

 т
аб
л.

 1
3 

 

1 
2 

3 
4 

5
6

7
8

9 
10

 
11

 
 

 
со
зд
ан
ие

 
те
хн
о-

па
рк
ов

 в
 

ме
ж
ре

-
ги
он
ал
ь-

ны
х 

тр
ан
с-

по
рт
ны

х 
уз
ла
х.

 
В
оз
ра
ст
ет

 
ро
ль

 
са
мо

ре
-

гу
ли
ру
е-

 
мы

х 
ор

-
га
ни
за

-
ци
й,

 р
ол
ь 

вз
аи
мо

-
де
йс
тв
ия

 
с 
ас
со

-
ци
ац
ия
ми

 
по
ль
зо
ва

-
те
ле
й 

тр
ан
с-

по
рт
а 
и 

гр
уз
ов
ла

-
де
ль
це
в 

 
 

 
 

 
 

 

* Т
аб
ли
чн
ы
е 
да
нн
ы
е 
по
лу
че
ны

 в
 р
ез
ул
ьт
ат
е 
ав
то
рс
ки
х 
оп
ро
сн
ы
х 
ис
сл
ед
ов
ан
ий

 э
ко
но
ми

че
ск
ой

 и
нф

ра
ст
ру
кт
ур
ы

 Т
ам
бо
вс
ко
й 
об

-
ла
ст
и 
с 

20
00

 п
о 

20
12

 г
г.

 

 

190



191 

 
 

6 9

5

1
3

4 7 2 8
0

20
40
60
80

100
120
140
160
180
200

ч
и
с
л
о

 р
е
з
е
р
в
о
в

 в
 

к
р
и
т
е
р
и
и

, е
д

.

 критерии самооценки в порядке 
убывания важности 

 
а) 

 
 

76 9 5 1 3 4 2 8
0
5

10
15
20
25
30
35
40
45
50
55
60
65
70
75
80
85
90
95

100

      критерии самооценки в порядке 
убывания важности 

ч
и
с
л
о

 р
е
з
е
р
в
о
в

 н
а
р
а
с
т
а
ю
щ
и
м

 
и
т
о
го
м

,%

 
 
б) 
 
 

 
 

6 9

5

1
3

4 7 2 8
0

20
40
60
80

100
120
140
160
180
200

ч
и
с
л
о

 р
е
з
е
р
в
о
в

 в
 

к
р
и
т
е
р
и
и

, е
д

.

 критерии самооценки в порядке 
убывания важности 

 
в) 

 
 

76 9 5 1 3 4 2 8
0
5

10
15
20
25
30
35
40
45
50
55
60
65
70
75
80
85
90
95

100

      критерии самооценки в порядке 
убывания важности 

ч
и
с
л
о

 р
е
з
е
р
в
о
в

 н
а
р
а
с
т
а
ю
щ
и
м

 
и
т
о
го
м

,%

 
г) 

 
 

Рис. 35. Диаграмма Парето самооценки повышения  
качества продукции/услуг Тамбовского региона:  

а и б – по Российской премии качества; 
в и г – по Европейской премии качества 
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Рис. 36. Диаграммы резервов самооценки повышения 
качества продукции/услуг Тамбовского региона: 

а – по Российской премии качества;  
б – по Европейской премии качества 
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11. СТРАТЕГИИ РАЗВИТИЯ ФЕНОМЕНОЛОГИИ  
САМООЦЕНКИ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА  

ОРГАНИЗАЦИЙ И ПРЕДПРИЯТИЙ  
ТАМБОВСКОЙ ОБЛАСТИ 

 

 

Стратегия 1. Развитие интеллектуального капитала 

Критерии Действия 
Оценочные 
показатели 

1.1. Формирование 
социально-психологи-
ческого климата и 
развитие активной 
жизненной позиции 
населения области 

1. Обеспечивать реализа-
цию населением области 
конституционного права на 
получение информации о 
происходящих событиях и 
способствовать активной 
деятельности Обществен-
ной палаты при главе ад-
министрации области 
(средствам массовой ин-
формации, учредителями 
которых выступают органы 
государственной власти и 
местного самоуправления, 
регулярно освещать про-
блемы области и местного 
самоуправления, как усло-
вия эффективной организа-
ции местной жизни).  
2. Разработать и реализо-
вывать комплекс мер, на-
правленных на ликвидацию 
губительных для генофонда 
региона социальных ано-
малий, особого внимания 
требуют такие распростра-
няющиеся процессы, как 
алкоголизм, наркомания, 
преступность.  
3. Использовать современ-
ные технологии, способст-
вующие развитию лично-
сти, повышению коммуни-
кабельности, умению об-
щаться и выражать свои 
интересы. 

1. Коэффициент 
демографической 
нагрузки. 
2. Уровень безрабо-
тицы среди молоде-
жи, в том числе 
молодых специали-
стов с высшим об-
разованием.  
3. Охват населения 
телевизионным 
вещанием. 
4. Число изданий и 
годовой тираж пе-
чатных периодиче-
ских изданий, вы-
пускаемых област-
ными и местными 
СМИ. 
5. Количество при-
сужденных грандов 
в области науки, 
образования, искус-
ства и культуры.  
6. Число зарегист-
рированных престу-
плений на 10 тыс. 
жителей. 
7. Число само-
убийств на 100 тыс. 
жителей. 
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Продолжение табл. 
 

Критерии Действия 
Оценочные 
показатели 

 4. Развивать инфраструкту-
ру молодежной политики, 
создавать общественные 
объединения, работающие 
с молодежью с целью фор-
мирования условий для 
духовно-нравственного 
становления молодежи, 
всестороннего развития 
личности.  
5. Создать систему право-
вой защиты и социальной 
адаптации молодежи через 
систему общественных 
объединений. 
6. Содействовать интеллек-
туальному развитию лич-
ности, поддержке талант-
ливой молодежи (организа-
ция молодежных и детских 
фестивалей, конкурсов, 
конференций, олимпиад, 
грандов) 

8. Рост (снижение) 
численности боль-
ных (алкоголизм, 
наркомания), стоя-
щих на учете в ле-
чебно-
профилактических 
учреждениях. 
9. Доля протестного 
электората среди 
всех избирателей, в 
процентах. 
10. Количество 
санкционированных 
митингов и шест-
вий. 
11. Миграционный 
прирост (снижение) 
всего по области, в 
том числе по воз-
растам (моложе 
трудоспособного, 
трудоспособного 
возраста) 

1.2. Воспроизводство 
и развитие образо-
вательного потен-
циала области 

1. Привести содержание и 
структуру профессиональ-
ного образования и пере-
подготовки экономически 
активного населения в со-
ответствии с потребностя-
ми рынка труда и запроса-
ми региона.  
2. Внедрить систему непре-
рывного многоуровневого 
образования и развивать 
социальное партнерство 
учреждений профессио-
нального образования об-
ласти с предприятиями 
различных форм собствен-
ности. 

1. Общий уровень 
безработицы, уро-
вень безработицы, 
учитываемой по 
методике МОТ.  
2. Охват детей до-
школьным образо-
ванием (в % к от 
численности детей 
соответствующего 
возраста).  
3. Доля лиц с выс-
шим, незакончен-
ным высшим и 
средним специаль-
ным образованием 
среди населения в 
возрасте 15 лет и 
старше, %. 
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Продолжение табл. 
 

Критерии Действия Оценочные 
показатели 

 3. Создавать интеграцион-
ные научно-образователь-
ные центры на базе веду-
щих ВУЗов, учреждений 
для выполнения работ по 
приоритетным направлени-
ям науки. 
4. Развивать и совершенст-
вовать систему повышения 
профессиональной подго-
товки депутатского корпу-
са, государственных и му-
ниципальных служащих 
через все формы обучения 
и подготовки кадров 

4. Количество учи-
телей на 10 тыс. 
учащихся.  
5. Число выпущен-
ных аспирантов и 
докторантов с защи-
той диссертаций. 
6. Количество книг, 
выданных на одного 
читателя. 
7. Количество по-
сещений музеев на 
одного жителя. 
8. Количество по-
сещений театров на 
одного жителя. 
9. Инвестиции в 
основной капитал, 
направленные на 
развитие образова-
ния (в % от общего 
объема инвестиций 
в основной капитал) 

1.3. Обеспечение 
эффективной соци-
альной политики 

1. Создавать условия для 
повышения уровня и каче-
ства жизни, обеспечение 
государственных социаль-
ных гарантий населению в 
основных сферах жизне-
деятельности.  
2. Обеспечивать в области 
образования, здравоохра-
нения и культуры реализа-
ции принципа равных на-
чальных возможностей 
независимо от материаль-
ного благополучия семей, а 
также обеспечение равных 
социальных возможностей 
лицам с особым социаль-
ным статусом (инвалидам, 
пожилым людям, молоде-
жи, неполным семьям и 
детям-сиротам).  

1. Реальные распо-
лагаемые доходы на 
душу населения. 
2. Соотношение 
заработной платы с 
прожиточным ми-
нимумом. 
3. Доля населения с 
доходами ниже 
прожиточного ми-
нимума.  
4. Остатки банков-
ских вкладов на 
душу населения.  
5. Индекс потреби-
тельских цен.  
6. Розничный това-
рооборот на одного 
жителя. 
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Продолжение табл. 
 

Критерии Действия Оценочные 
показатели 

 3. Продолжить процесс ре-
формирования системы пре-
доставления социальных 
услуг с целью создания со-
циальных учреждений раз-
личных форм собственности. 
4. Осуществлять бюджетное 
планирование на основе 
подушевых социальных 
стандартов и нормативов 
бюджетной обеспеченности. 
5. Проводить социальную 
политику по оптимизации 
санитарно-гигиенического и 
эпидемиологического благо-
получия среды обитания.  
6. Проводить грамотную 
гендерную политику, стиму-
лирующую наряду с эконо-
мическими факторами про-
цесс возрождения качест-
венной многодетной семьи, и 
преодоление демографиче-
ского старения тамбовчан.  
7. Обеспечить оптимальное 
сочетание государственных 
и частных учреждений здра-
воохранения.  
8. Создать условия для со-
вершенствования массовых 
и индивидуальных форм 
оздоровительной и спортив-
ной работы с различными 
категориями населения об-
ласти в учреждениях и орга-
низациях независимо от их 
организационно-правовых 
форм собственности (под-
держка оздоровительных 
программ).  

7. Средняя обеспе-
ченность населения 
общей площадью 
благоустроенного 
жилья (на конец года), 
м2 на одного жителя.  
8. Число домашних 
телефонов на 1 тыс. 
жителей.  
9. Число легковых 
автомобилей индиви-
дуального пользова-
ния на 1 тыс. жителей.  
10. Доля платежей за 
ЖКУ в совокупном 
доходе семьи. 
11. Обеспеченность 
населения учрежде-
ниями здравоохране-
ния, социального 
обеспечения и обра-
зования: амбулатор-
но-поликлиническими 
учреждениями, вра-
чами, средним меди-
цинским персоналом, 
домами интернатами 
для престарелых и 
инвалидов, центрами 
социальной помощи 
семье и детям, реаби-
литационными цен-
трами для детей и 
подростков с ограни-
ченными возможно-
стями, специализиро-
ванными учрежде-
ниями для несовер-
шеннолетних, кри-
зисными центрами 
для женщин, дошко-
льными образова-
тельными учрежде-
ниями. 
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Продолжение табл. 
 

Критерии Действия Оценочные 
показатели 

 9. Развивать в районных 
центрах крупные узлы соци-
альной инфраструктуры 
(образование, здравоохране-
ние, бытовые услуги и т.д.). 
10. Совершенствовать сис-
тему социальной защиты 
населения и улучшать каче-
ство социального сервиса.  
11. Обеспечить становление 
системы взаимоподдержки и 
взаимопомощи, расширить 
практику участия в благо-
творительных программах 
бизнес-сообщества и широ-
ких слоев населения  
(формирование благотвори-
тельных фондов социальной 
направленности) 

12. Уровень обеспечен-
ности населения учреж-
дениями культуры: 
театрально-
зрелищными учрежде-
ниями, общедоступны-
ми библиотеками, 
клубными учреждения-
ми, музеями. 
13. Обеспеченность 
спортивными сооруже-
ниями: спортивными 
залами, плоскостными 
сооружениями, плава-
тельными бассейнами 
(на одного жителя). 
14. Расходы на соци-
ально-культурную сфе-
ру за счет средств бюд-
жетов всех уровней (на 
одного жителя) 

Стратегия 2. Повышение уровня конкурентоспособности продукции и 
услуг местных товаропроизводителей 

2.1. Формирование в 
области высокоэф-
фективного регио-
нального инноваци-
онного производст-
венного комплекса за 
счет приоритетного 
вложения инвести-
ций в инновационную 
сферу 

1. Содействовать созданию 
новых производств («точек 
роста») на базе передовых 
технологий, реструктуризации 
и реформирования сущест-
вующих предприятий.  
2. Содействовать формиро-
ванию интегрированных 
структур в инновационной 
сфере (бизнес-центры, тех-
нопарки и др.) с целью 
поддержки научных иссле-
дований, развития между-
народного научного со-
трудничества, укрепления 
прямых связей между 
предприятиями, вузами и 
научно-исследовательс-
кими институтами.  

1. Удельный вес 
инновационной 
продукции в общем 
объеме выпускае-
мой продукции в 
области.  
2. Число охранных 
документов: число 
патентов на изобре-
тение, число свиде-
тельств на полезную 
модель, число па-
тентов на промыш-
ленный образец.  
3. Количество заня-
тых в науке и науч-
ном обслуживании, 
в высокотехноло-
гичных отраслях. 
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Продолжение табл. 
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 3. Усилить взаимодействие 
исполнительных органов 
власти и организаций сферы 
науки и образования в разра-
ботке и формировании регио-
нальных программ и участие 
в федеральных программах 
по поддержке фундаменталь-
ных и прикладных научных 
исследований, инновацион-
ной деятельности.  
4. Сформировать целостную 
систему услуг для малого 
наукоемкого бизнеса, в том 
числе патентный поиск, ана-
лиз новизны и оценку конку-
рентоспособности новых 
продуктов, а также содейст-
вовать развитию малого биз-
неса в научно-технической 
сфере региона, в том числе 
при отраслевых научно-
исследовательских организа-
циях и вузах.  
5. Использовать и развивать 
инновационный сектор агро-
промышленного производст-
ва, в том числе  г. Мичурин-
ска – наукограда Российской 
Федерации 

4. Количество научно- 
исследовательских 
организаций, вузов.  
5. Объемы научно-
исследовательских 
работ.  
6. Число совместных 
проектов хозяйст-
вующих субъектов и 
ВУЗов. 
7. 3атраты на иссле-
дования и разработ-
ки, в том числе 
внешние затраты; 
доля затрат на науч-
но-исследовательс-
кие работы в валовом 
региональном про-
дукте. 
8. Коэффициент об-
новления основных 
фондов в реальном 
секторе экономики.  
9. Удельный вес ра-
ботников со средним 
специальным и выс-
шим образованием 

2.2. Создание эф-
фективной системы 
управления качест-
вом продукции мест-
ных товаропроизво-
дителей 

1. Реализовать комплекс 
мер по переходу субъектов 
хозяйственной деятельно-
сти области на междуна-
родные стандарты качества 
с целью интеграции в ми-
ровую экономику. 
2. Создать региональную 
информационно-аналити-
ческую, консультационную 
систему по проблемам ка-
чества и конкурентоспо-
собности продукции, работ 
и услуг.  

1. Структура и ди-
намика экспорта 
продукции, сальдо 
торгового баланса.  
2. Удельный вес 
продукции, произ-
веденной местными 
товаропроизводите-
лями на российским 
рынке и среди ре-
гионов ЦФО.  
3. Число внедрен-
ных международ-
ных стандартов 
качества ISO  



200 

Продолжение табл. 
 

Критерии Действия 
Оценочные 
показатели 

 3. Создавать интегрирован-
ные структуры, кластеры.  
4. Развивать новые отрасли 
и производства 

 

2.3. Улучшение биз-
нес-обстановки в 
регионе 

1. Обеспечивать благопри-
ятный предприниматель-
ский климат в регионе.  
2. Устранять излишние 
административные барьеры 
при осуществлении пред-
принимательской деятель-
ности.  
3. Создавать развитую биз-
нес-инфраструктуру, кото-
рая создает ниши для новой 
предпринимательской ак-
тивности (бизнес-инкуба-
торы).  
4. Улучшать доступ к фи-
нансовым ресурсам (систе-
ма гарантий для кредитных 
организаций и инвесторов). 
5. Развивать институты 
бизнес-поддержки (регио-
нальные агентства) для 
развития бизнес-секторов и 
формирования позитивного 
отношения к бизнесу у 
населения.  
6. Оказывать содействие 
привлечению иностранных 
инвестиций (стран СНГ и 
дальнего зарубежья) для 
организации совместных 
предприятий по производ-
ству конкурентоспособных 
товаров и услуг 

1. Доля иностранных 
инвестиций в общем 
объеме инвестиций.  
2. Число фирм-
экспортеров.  
3. Рост количества 
хозяйствующих 
субъектов всех форм 
собственности. 
4. Число ликвидиро-
ванных предприятий 
и организаций в ре-
гионе. 
5. Уровень капитали-
зации предприятий.  
6. Доля занятых в 
малом бизнесе от 
общего количества 
занятых в экономи-
ке.  
7. Количество инве-
стиционных проек-
тов малого бизнеса, 
получивших господ-
держку из бюджетов 
всех уровней.  
8. Доля инвестиций в 
основной капитал в 
малый бизнес от 
общего объема инве-
стиций. 
9. Выполнение ме-
роприятий програм-
мы развития малого 
бизнеса за  период 
2005 – 2007 гг. 
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Стратегия 3. Формирование эффективной системы привлечения  инве-
стиций в экономику области 
3.1. Повышение инве-
стиционной привле-
кательности облас-
ти для отечествен-
ных и иностранных 
инвесторов 

1. Участвовать в проведе-
нии регулярных рейтингов 
инвестиционной активно-
сти субъектов РФ.  
2. Развивать инвестицион-
ную инфраструктуру, отве-
чающую требованиям ино-
странных инвесторов, тамо-
женную инфраструктуру.  
3. Отстаивать соблюдение 
экономических интересов 
области при изменении 
законодательства в сфере 
государственного регули-
рования и реформирования 
топливно-энергетического 
комплекса.  
4. Способствовать созда-
нию межгосударственных 
объединений инвесторов и 
предпринимателей.  
5. Восстанавливать объек-
ты культурного и истори-
ческого наследия.  
6. Изучать, обобщать и 
распространять передовой 
опыт в инвестиционной 
деятельности стран разви-
того бизнеса, стран СНГ 

1. Место в рейтинге 
инвестиционной 
привлекательности 
региона. 
2. Производство ВРП 
на душу населения.  
3. Производство 
промышленной про-
дукции на один 
рубль инвестиций.  
4. Производство 
сельскохозяйствен-
ной продукции на 
один рубль инвести-
ций.  
5. Инвестиции в ос-
новной капитал на 
душу населения. 
6. Объем прямых 
иностранных инве-
стиций на душу на-
селения.  
7. Тарифы на энерго-
ресурсы в сравнении 
с регионами ЦФО.  
8. Количество хозяй-
ствующих субъектов, 
соблюдающих нор-
мы предельно допус-
тимых выбросов в 
атмосферу, водные 
объекты. 
9. Число маркетинго-
вых центров, наличие 
индустриальных зон, 
число выставочных 
центров.  
10. Число восстанов-
ленных культурных и 
исторических объек-
тов 
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3.2. Активизация 
роли государствен-
ных органов власти 
области в организа-
ции инвестиционной 
деятельности 

1. Иметь полный пакет нор-
мативных актов по регулиро-
ванию инвестиционной дея-
тельности в области, опреде-
ляющих ответственность, 
права и льготы инвесторов.  
2. Систематически лоббиро-
вать принятие на федераль-
ном уровне законов по защи-
те интересов инвесторов и 
созданию конкурентной сре-
ды в сфере предложения 
инвестиций.  
3. Совершенствовать меха-
низм предоставления на кон-
курсной основе государст-
венной поддержки по инве-
стиционным проектам за счет 
средств областного бюджета 
Тамбовской области.  
4. Активизировать процесс 
передачи в аренду незадейст-
вованного в производствен-
ном цикле имущества, нахо-
дящегося в собственности 
субъекта федерации, предос-
тавлять субъектам инвести-
ционной деятельности льгот-
ные условия пользования 
землей и другими природны-
ми ресурсами, не противоре-
чащие законодательству Рос-
сийской Федерации.  
5. Проводить по отношению к 
депрессивным районам об-
ласти политику оздоровления  
 экономики и создания благо-
приятного инвестиционного 
климата.  
6. Сформировать в области 
систему институтов по оцен-
ке и экспертизе инвестицион-
ных и инновационных проек-
тов 

1. Наличие каталога 
инвестиционных 
проектов.  
2. Наличие кадастра 
инвестиционных 
площадок.  
3. Наличие центров 
деловой информа-
ции.  
4. Доля инвестиций 
из федерального 
бюджета в инвести-
циях в основной 
капитал из всех 
источников финан-
сирования (%).  
5. Доля инвестиций 
из бюджета субъек-
та РФ в инвестициях 
в основной капитал 
(за счет всех источ-
ников финансиро-
вания).  
6. Динамика инве-
стиций в основной 
капитал в депрес-
сивных районах.  
7. Количество 
структур по оценке 
и экспертизе инве-
стиционных проек-
тов 
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3.3. Развитие обще-
ственной инфра-
структуры (жилье, 
энергетика, водо-
снабжение, дорож-
ное хозяйство, 
транспорт) 

1. Масштабное применение 
прогрессивных технологий 
в массовом жилищном 
строительстве, строитель-
стве и ремонте дорог.  
2. Привлечение эффектив-
ных частных собственни-
ков и инвесторов в обнов-
ление жилищно-
коммунального хозяйства.  
3. Продолжение работ по 
реализации программ гази-
фикации.  
4. Развитие сети автомо-
бильных дорог на террито-
рии области.  
5. Реализация программы 
энергосбережения с ис-
пользованием приборов 
учета потребляемых топ-
ливно-энергетических ре-
сурсов и жилищно-
коммунальных услуг, вне-
дрения высокоэффективно-
го оборудования и техноло-
гий малой энергетики и 
модернизации инженерных 
коммуникаций и систем.  
6. Проведение мероприятий 
по реформированию топ-
ливно-энергетического 
комплекса и жилищно-
коммунального хозяйства 
области на основе исполь-
зования рыночных меха-
низмов, развитию конку-
ренции в сфере коммуналь-
ных услуг, переход энерго-
снабжающих организаций 
на прямые договоры с ко-
нечными потребителями 
энергоресурсов и услуг. 

1. Темпы роста ин-
вестиций в основ-
ной капитал (за счет 
всех источников 
финансирования) в 
транспорт, связь, 
ЖКХ, жилищное 
строительство.  
2. Средняя обеспе-
ченность населения 
водопроводом, га-
зом, канализацией 
на одного жителя.  
3. Коэффициент 
плотности автомо-
бильных дорог (ко-
эффициент Энгеля).  
4. Обеспеченность 
населения жильем 
(на одного жителя). 
5. Доля ветхого и 
аварийного жилья в 
общем жилом фонде 
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 7. Формирование пакета 
инвестиционных предложе-
ний по водоснабжению, 
водоотведению, водозабору 
и очистным сооружениям с 
целью вхождения крупного 
бизнеса в сферу жилищно-
коммунального хозяйства на 
условиях финансирования 
строительства и самостоя-
тельной эксплуатации объ-
ектов жизнеобеспечения.  
8. Осуществление оптимиза-
ции тарифов на жилищно-
коммунальные услуги и 
введение стандартов на ус-
луги ЖКХ по территориям 

 

Стратегия 4. Развитие сельской территории 

4.1. Формирование 
нового режима вос-
производства, ори-
ентированного на 
экономический рост 
и глубокую перера-
ботку производимого 
в области сельскохо-
зяйственного сырья 

1. Совершенствовать взаи-
моотношения между хозяй-
ствами области и предпри-
ятиями пищевой и перера-
батывающей промышлен-
ности, а также механизм 
закупки сырья в личных 
подворьях.  
2. Совершенствовать ры-
ночные механизмы госу-
дарственной поддержки 
производителей продоволь-
ствия, в том числе в лич-
ных подсобных хозяйствах. 
3. Использовать кластер-
ный подход к развитию 
АПК.  
4. Увеличить объемы про-
изводства и продаж на 
внутреннем и внешнем 
рынках конкурентоспособ-
ной продукции.  

1. Доля валовой 
продукции кресть-
янско-фермерских и 
личных подсобных 
хозяйств в общем 
объеме валовой 
продукции сельско-
го хозяйства. 
2. Удельный вес 
продукции местных 
производителей на 
внутриобластных 
рынках продоволь-
ственных товаров и 
товаров из сельско-
хозяйственного 
сырья.  
3. Удельный вес 
дохода: сельского 
хозяйства от реали-
зации конечного 
продукта в цепочке 
«поле–прилавок». 
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 5. Способствовать разви-
тию сельского предприни-
мательства (цеха по пере-
работке, мельницы, пекар-
ни и т.п.). 
6. Стимулировать увеличе-
ние доли сельских товаро-
производителей в стоимо-
сти конечной продукции 
агропромышленного ком-
плекса. 
7. Осуществлять регио-
нальные конкурсы инве-
стиционных проектов по 
точкам роста в агропро-
мышленном секторе эко-
номики. 
8. Использовать и разви-
вать инновационный сектор 
агропромышленного про-
изводства, в том числе  
г. Мичуринска – наукогра-
да Российской Федерации 

4. Доля перерабо-
танного в области 
сельскохозяйствен-
ного сырья от обще-
го произведенного 
объема 

4.2. Формирование 
элементов социаль-
ной инфраструкту-
ры и социальной под-
держки сельского 
населения 

1. Предоставлять сельским 
жителям льготные возмож-
ности для получения про-
фильного образования.  
2. Содействовать выходу на 
федеральные рынки рек-
реационных услуг санато-
риев, домов отдыха, тури-
стических баз области.  
3. Содействовать развитию 
службы формирования 
рыночной информации по 
ценам на продукцию и по-
требляемые материально-
технические ресурсы сель-
ского хозяйства области, 
России и мировые цены.  

1. Уровень занятости 
сельского населения.  
2. Соотношение сред-
недушевого дохода 
сельского населения со 
среднеобластным.  
3. Доля доходов от 
несельскохозяйствен-
ной деятельности в 
доходах сельского 
населения.  
4. Демографическая 
ситуация в сельской 
местности.  
5. Уровень обеспечен-
ности предприятий 
информационно-
консультационными 
услугами 
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 4. Развить аграрную ин-
формационно-консульта-
ционную службу, способ-
ствующую продвижению 
продукции, выпускаемой 
перерабатывающими пред-
приятиями области.  
5. Сформировать необхо-
димую инфраструктуру, 
позволяющую расширить 
систему банковских услуг 
для сельхозтоваропроизво-
дителей, в том числе зе-
мельного и ипотечного 
кредитования.  
6. Содействовать развитию 
и расширению сферы дея-
тельности сети заготови-
тельных организаций на 
селе. 
7. Обеспечить развитие 
ветеринарии и снижение 
угрозы распространения 
особо опасных инфекций 
среди сельскохозяйствен-
ных животных.  
8. Осуществить постепен-
ный переход к индивиду-
альному проектированию 
развития хозяйств на осно-
ве адаптивно-ландшафт-
ного земледелия.  
9. Содействовать модерни-
зации и строительству  
автодорог, подводу газа  
во все населенные пункты 
области, доставке в каждый 
дом воды должного  
качества.  
10. Развитие сектора тра-
диционных народных про-
мыслов и ремесел 
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4.3. Развитие мате-
риально-технической 
базы АПК 

1. Создать условия на госу-
дарственном уровне для 
промышленных (в том чис-
ле конверсионных) пред-
приятий области для вы-
пуска высокопроизводи-
тельной сельскохозяйст-
венной техники и запасных 
частей к ней.  
2. Обеспечить условия для 
создания совместных пред-
приятий по производству 
сельскохозяйственной тех-
ники, с постепенным пере-
носом на предприятия об-
ласти не только сборки 
машин, но и производства 
узлов и агрегатов.  
3. Продолжить создание 
районных машинно-
технологических станций, 
расширить систему лизинга 
сельскохозяйственной тех-
ники.  
4. Совершенствовать прак-
тику эффективной государ-
ственной поддержки агро-
промышленного комплекса, 
направленной на повыше-
ние его технической осна-
щенности 

1. Объем валовой 
продукции, произ-
веденной в АПК на 
один рубль инве-
стиций в основной 
капитал.  
2. Соотношение 
между объемом 
инвестиций и стои-
мостью основных 
производственных 
фондов отраслей 
АПК.  
3. Ресурсо- и энер-
гообеспеченность  
1 га сельскохозяйст-
венных угодий. 
4. Уровень внесения 
удобрений в расчете 
на 1 га пашни.  
5. Объем кредитов 
на один рубль вало-
вой продукции 
сельского хозяйства 

Стратегия 5. Вовлечение в экономический оборот и эффективное ис-
пользование ресурсного потенциала области 
5.1. Максимальное 
вовлечение в эконо-
мический оборот 
земли, недр и природ-
ных ресурсов облас-
ти 

1. Продолжить формирова-
ние нормативной правовой 
базы, обеспечивающей 
эффективное вовлечение в 
рыночный оборот земель-
ных и природных ресурсов 
области. 

1. Динамика объема 
поступлений в 
бюджет рентных и 
арендных платежей 
от использования 
земли, недр и при-
родных ресурсов 
области.  
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 2. Обеспечить введение в 
городах области норматив-
ных актов о правилах за-
стройки и землепользова-
ния, основанных на право-
вом зонировании.  
3. Сформировать информа-
ционно-техническую сис-
тему по получению, обра-
ботке и предоставлению 
экологической информации 
о состоянии окружающей 
природной среды и исполь-
зовании природных ресур-
сов на территории области.  
4. Обеспечить завершение 
разработки, поддержание 
Кадастра сельскохозяйст-
венных земельных угодий и 
определения рациональной 
системы землепользования.  
5. Вовлекать в оборот зе-
мель сельскохозяйственно-
го назначения, не исполь-
зуемых длительный период 
времени.  
6. Развивать производства и 
виды деятельности, бази-
рующиеся на использова-
нии уникальных местных 
сырьевых ресурсов, а также 
те, которые обеспечивают 
экологическую безопас-
ность области 

2. Инвестиции в 
основной капитал,  
направленные на 
охрану окружающей 
среды и рациональ-
ное использование 
природных ресурсов 
(за счет всех источ-
ников финансиро-
вания) 

5.2. Вовлечение в 
экономический обо-
рот материальных 
ресурсов области  
(за исключением зем-
ли, недр и природных 
ресурсов) 

1. Наладить систему учета 
объектов недвижимости, 
оценку их стоимости в за-
висимости от местополо-
жения и качественных ха-
рактеристик, а также харак-
тера и интенсивности ис-
пользования.  

1. Доля доходов от 
областной и муни-
ципальной собст-
венности в доход-
ной части бюджета 
области.  
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 2. Продолжить формирова-
ние нормативной базы об-
ласти, регулирующей ис-
пользование и оборот не-
движимости, интеллекту-
альной собственности, цен-
ных бумаг.  
3. Активно использовать 
прозрачные механизмы 
вовлечения в рыночный 
оборот находящейся в го-
сударственной и муници-
пальной собственности 
области недвижимости 
(конкурсы по сдаче в арен-
ду, продажа, система госза-
каза).  
4. Оказывать информаци-
онную и методическую 
поддержку предприятиям 
области по проведению 
рыночной оценки их акти-
вов, включая нематериаль-
ные.  
5. Активно использовать 
процедуры банкротства как 
инструмент, позволяющий 
ликвидировать нерента-
бельные производства, 
произвести смену неэффек-
тивного собственника, ре-
шить проблему взаимных 
неплатежей 

2. Отношение коли-
чества объектов 
недвижимости, све-
дения о которых 
внесены в единый 
государственный 
реестр недвижимо-
сти, к общему коли-
честву объектов 
недвижимости на 
территории области.  
3. Финансовый ре-
зультат государст-
венных унитарных 
предприятий и ак-
ционерных обществ 
с долей государст-
венной собственно-
сти 

5.3. Обеспечение 
эффективного раз-
вития рынка труда 

1. Обеспечить поддержку 
создания новых и сохране-
ния существующих рабо-
чих мест.  
 
 
 

1. Уровень занято-
сти населения, об-
щий уровень безра-
ботицы, уровень 
безработицы, рас-
считанной 
по методологии 
МОТ. 
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 2. Обеспечить сбалансирован-
ность профессионально-
квалификационной структуры 
спроса и предложения рабочей 
силы на территориальных 
рынках труда на основе анали-
за потребности отраслей эко-
номики в кадрах, подготавли-
вать работников к будущим 
изменениям в рабочих местах.  
3. Содействовать гарантиро-
ванному трудоустройству и 
адаптации к рынку труда 
женщин и молодежи, в том 
числе выпускников различных 
учебных заведений.  
4. Содействовать обустройст-
ву и трудоустройству вынуж-
денных переселенцев, уже 
находящихся на территории 
области.  
5. Разработать и внедрить 
систему постоянной перепод-
готовки и переаттестации 
управляющих государствен-
ными предприятиями и пред-
ставителей органов государст-
венной власти в акционерных 
обществах; совершенствовать 
систему аттестации, подготов-
ки и переподготовки руково-
дящих кадров предприятий, 
включая арбитражных управ-
ляющих, менеджеров и ауди-
торов по качеству и финансам 
в соответствии с установлен-
ными требованиями по каж-
дому виду деятельности. Соз-
дать систему областных гран-
дов на обучение персонала и 
на организационно-
управленческое консультиро-
вание персонала.  

2. Уровень безрабо-
тицы среди женщин 
и молодежи, в том 
числе молодых спе-
циалистов с высшим 
образованием.  
3. Уровень занято-
сти сельского насе-
ления.  
4. Миграционный 
прирост (убыль) 
населения на 1 тыс. 
жителей, человек 
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 6. Способствовать перерас-
пределению работников в 
приоритетные отрасли хо-
зяйства региона, созданию 
дополнительных рабочих 
мест в сфере сбыта продук-
ции, производимой в регио-
не, службах продвижения 
товаров, рекламы и комму-
никаций.  
7. Принять меры по стабили-
зации сельско-городского 
обмена населения как части 
внутренней миграции 

 

5.4. Обеспечение 
рационального ис-
пользования и со-
хранности природ-
ных ресурсов облас-
ти в интересах ны-
нешнего и будущих 
поколений 

1. Обеспечить прохождение 
экологической аттестации 
руководителями предпри-
ятий, учреждений, органи-
заций и различных пред-
принимателей.  
2. Проводить политику, 
направленную на техниче-
ское перевооружение и 
постепенное выведение из 
эксплуатации оборудова-
ния и технологий, нанося-
щих ущерб окружающей 
среде.  
3. Способствовать развитию 
систем использования вто-
ричных ресурсов, в том чис-
ле на переработку отходов.  
4. Обеспечивать безопас-
ность при осуществлении 
потенциально опасных 
видов деятельности и при 
чрезвычайных ситуациях.  
5. Осуществлять экологи-
ческий, государственный, 
ведомственный, производ-
ственный и общественный 
контроль за рациональным 
использованием природных 
ресурсов.  

1. Объем выбросов 
вредных веществ в 
атмосферный воз-
дух от стационар-
ных источников 
загрязнения. 
2. Объем сброса 
загрязненных сточ-
ных вод.  
3. Объем водопо-
требления 
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 6. Наладить межотраслевую 
координацию и правовое обес-
печение деятельности специ-
ально уполномоченных терри-
ториальных государственных 
органов в области охраны ок-
ружающей среды 

 

Стратегия 6. Развитие институциональной рыночной инфраструктуры 

6.1. Создание системы 
регионального  
маркетинга 

1. Разработать региональную 
маркетинговую политику и 
инфраструктуру (сеть институ-
тов), обеспечивающую сочета-
ние интересов и целей общена-
ционального и регионального 
характера, макро- и микро- 
уровня.  
2. Обеспечить нацеленность 
производственной и сбытовой 
деятельности региона на наибо-
лее выгодную реализацию 
производимой в регионе про-
дукции; постоянное изучение 
рынков и активное участие в 
рыночных отношениях всех 
уровней.  
3. Проводить маркетинговые 
исследования по товарам и услу-
гам, имеющим значительное 
влияние на развитие региона.  
4. Создать региональный центр 
маркетинга и развития новых 
продуктов 

1. Число организаций, 
оказывающих инфра-
структурные услуги 
(рекламные агентства, 
консалтинговые и мар-
кетинговые центры, 
торговые представи-
тельства, оптовые про-
довольственные рынки, 
инвестиционные и 
брокерские компании, 
биржи и т.п.). 
2. Объем вывоза мест-
ной продукции (услуг) 
за пределы области 

6.2. Создание эффектив-
ной системы сбора, 
обработки и распро-
странения деловой ин-
формации 

1. Обеспечить информацион-
ную совместимость отраслевых, 
ведомственных и муниципаль-
ных информационных систем, 
их доступность для заинтересо-
ванных лиц при сохранении 
конфиденциальности информа-
ции, отнесенной к коммерче-
ской тайне.  

1. Количество баз дан-
ных различного назна-
чения, в том числе с 
общедоступной откры-
той информацией.  
2. Число персональных 
компьютеров на  
100 работающих в 
организациях.  
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 2. Поддерживать в актив-
ном состоянии систему 
обеспечения деловой ин-
формацией предприятия и 
организации всех форм 
собственности, банки, воз-
можных инвесторов о про-
изводимой и потребляемой 
продукции, предоставляе-
мых услугах, потребностях 
в товарах, услугах и финан-
совых ресурсов внутри 
региона, об услугах инве-
стиционных, проектных и 
банковских институтов, 
консалтинговых фирм, об 
инвестиционных проектах 
и инвестиционной привле-
кательности предприятий.  
3. Обеспечить доступ к 
открытой информации на-
логовых служб, судебных 
органов, органов статисти-
ки и таможни, определить 
состав приоритетных видов 
государственных информа-
ционных ресурсов в регио-
не, их статус и права дос-
тупа к ним. 
4. Обеспечить наличие 
необходимых законода-
тельных и нормативных 
актов, создающих право-
вую основу формирования 
и развития единого инфор-
мационного пространства 
Тамбовской области.  
5. Поддерживать развитие 
сети консалтинговых фирм 

3. Число организа-
ций, имеющих по-
стоянный доступ в 
сеть Интернет.  
4. Число консалтин-
говых фирм, оказы-
вающих услуги ре-
альному сектору 
экономики 
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6.3. Развитие сервис-
ной инфраструкту-
ры рынка 

1. Поддерживать развитие 
торговой инфраструктуры 
оптовых рынков, предпри-
ятий быстрого питания, 
региональных выставок и 
ярмарок, бизнес-центров, 
рекламных агентств, обес-
печивающей активные 
формы ведения торговой 
деятельности; повысить 
роль этих структур в эко-
номике региона и в связях с 
другими регионами.  
2. Расширять межрегио-
нальное сотрудничество, 
развивать деятельность по 
созданию торговых домов, 
выставок с участием дру-
гих регионов, стран СНГ, 
стран дальнего зарубежья.  
3. Способствовать разви-
тию производственных 
видов платных услуг, обес-
печивать поддержку произ-
водственно-маркетинговой 
деятельности.  
4. Развивать гостиничный и 
туристический бизнес 

1. Уровень обеспе-
ченности населения 
области товарами и 
услугами, в том 
числе произведен-
ными местными 
товаропроизводите-
лями.  
2. Уровень развития 
розничной торговой 
сети. 
3. Обеспеченность 
торговыми 
площадями на одно-
го жителя 

6.4. Развитие сете-
вых структур в эко-
номике области 

1. Разработать и реализо-
вать концепцию развития 
выставочно-ярмарочной 
деятельности в области, 
включающую координацию 
усилий субъектов рынка, 
государственных структур 
и их интересов; согласова-
ние сроков проведения 
мероприятий; информаци-
онную и учебно-методичес-
кую поддержку; финанси-
рование участников выста-
вочных и ярмарочных ме-
роприятий. 

1. Объем импорто-
замещаемой про-
дукции.  
2. Число созданных 
сетей: торговых, 
промышленных, 
туристических, ре-
гионального разви-
тия 
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 2. Определить приоритеты 
по участию коллективных 
экспозиций областных то-
варопроизводителей в вы-
ставках и ярмарках в дру-
гих регионах и за рубежом.  
3. Усилить взаимодействие 
отраслевых ведомств, ве-
дущих предприятий облас-
ти, общественных органи-
заций и других субъектов 
рынка в подготовке и про-
ведении на территории 
области соответствующих 
выставочных, ярмарочных 
и других деловых меро-
приятий.  
4. Содействовать возникно-
вению и продвижению 
торговых марок местных 
производителей, использо-
вать марку «Сделано в 
Тамбове».  
5. Создать брэнд Тамбов-
ской области 

 

Стратегия 7. Совершенствование политической системы области и 
местного самоуправления 
7.1. Развитие поли-
тических  механиз-
мов регулирования  
общественных от-
ношений (осуществ-
ление мер по разви-
тию политической 
системы области) 

1. Обеспечение условий и соз-
дание системы стимулов для 
реального участия граждан в 
самоуправлении. Формирова-
ние условий для самоорганиза-
ции граждан (как одной из 
социально-политических форм 
развития местного самоуправ-
ления), с одной стороны, осно-
ванное на удовлетворении 
потребностей в самореализа-
ции (участие в управлении 
делами государства – выборы, 
политические партии) и реали-
зации общих интересов  
 

Объективные:  
1. Комплексная 
оценка «политика – 
результат» (монито-
ринг реформ, разра-
ботанный по заказу 
Министерства эко-
номического разви-
тия и торговли РФ).  
2. Результаты голо-
сования населения 
на выборах (электо-
ральные  
предпочтения). 
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 (общественные организации и 
механизмы государственной 
поддержки в виде социального 
заказа и грандовой политики),  
с другой стороны, – на реше-
нии проблем повышения соб-
ственного благосостояния (раз-
витие предпринимательства в 
условиях проводимой кредит-
ной политики). 
2. Осуществление мер для 
формирования региональной 
идеологии, отражающей спе-
цифику развития области на 
современном этапе, макси-
мально учитывающей инте-
ресы различных групп и сло-
ев населения. Создание 
управляемой системы осуще-
ствления государственного 
информационной политики в 
области.  
3. Закрепление в общественном 
сознании положительного вос-
приятия перемен, а также во-
влечение отдельных социаль-
ных групп в реализацию пред-
лагаемых органами власти про-
грамм путем акцентирования 
адресности концептуальных 
целей осуществляемых реформ, 
профессиональной аргумента-
ции их эффективности 

3. Соотношение 
количества регио-
нальных отделений 
политических пар-
тий с распределени-
ем реальных депу-
татских мандатов.  
Субъективные:  
1. Динамика изме-
нения отношения 
населения к прово-
димой органами 
государственной 
власти 
политике, к дея-
тельности регио-
нальных отделений 
политических пар-
тий. 
2. Контент-анализ 
оценок СМИ дея-
тельности регио-
нальных отделений 
политических пар-
тий, проводимой 
органами государ-
ственной власти 
политики 

7.2. Создание условий 
для самоорганизации 
граждан как одной 
из социально-полити-
ческих форм разви-
тия местного само-
управления, инсти-
тутов гражданского 
общества (развитие  

1. Совершенствование всех 
форм взаимодействия и 
поддержки общественной 
инициативности граждан, в 
том числе: реализации пра-
ва на получение информа-
ции, учет мнений и пред-
ложений, привлечение к 
участию при подготовке  

Объективные:  
1. Количество об-
щественных органи-
заций, получивших 
государственную 
поддержку, област-
ной гранд на осуще-
ствление социально 
значимых проектов  
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Продолжение табл. 
 

Критерии Действия Оценочные 
показатели 

институтов граж-
данского общества, 
децентрализации и 
ответственности 
уровней власти за 
решение вопросов 
своей компетенции) 

решений; оптимизации 
организации работы с об-
ращениями граждан; по-
вышение эффективности 
взаимодействия с общест-
венными объединениями, 
средствами массовой ин-
формации; стимулирование 
новых форм социального 
партнерства, взаимного 
сотрудничества органов 
государственной власти и 
органов местного само-
управления с негосударст-
венными некоммерческими 
организациями на основе 
закона Тамбовской области 
«О социальном заказе в 
Тамбовской области»; соз-
дание условий для развития 
институтов гражданского 
общества в области, на-
правленных на укрепление 
статуса личности, гарантий 
реализации прав и свобод 
человека и гражданина.  
2. Создание условий для 
повышения социально-
политического статуса Об-
щественной палаты при 
главе администрации об-
ласти, деятельность кото-
рой в формате совещатель-
ного, консультативного 
органа, имеющего целью 
создание информационной 
коммуникации и организа-
ции постоянного диалога 
власти с общественностью 
региона в основном реали-
зована. В связи с этим не-
обходимо законодательное 
закрепление ее  

в целях социально-
экономического 
развития области.  
2. Количество об-
щественных органи-
заций, получивших 
государственную 
поддержку, гранды 
по федеральным или 
международным  
 программам.  
Субьективные:  
1.Контент-анализ 
оценки СМИ дея-
тельности Общест-
венной палаты, об-
щественных объе-
динений и других 
институтов граж-
данского общества. 
2. Динамика изме-
нения отношения 
населения к дея-
тельности Общест-
венной палаты, об-
щественных объе-
динений и других 
институтов граж-
данского общества 
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Окончание табл. 
 

Критерии Действия Оценочные 
показатели 

 экспертной функции, кото-
рое позволит ей официаль-
но участвовать в работе с 
законопроектами, разраба-
тываемыми администраци-
ей области, областной Ду-
мой, нормативными право-
выми актами органов МСУ. 
3. Обеспечение информа-
ционной поддержки про-
цесса развития основ граж-
данского общества в Там-
бовской области 

 

7.3. Развитие орга-
низационных и фи-
нансовых основ ме-
стного самоуправле-
ния 

1. Повысить профессионализм 
государственных и муници-
пальных служащих через вы-
работку мер ответственности, 
поощрения (в том числе и ма-
териального), свести к мини-
муму случаи проявления кор-
рупции, недобросовестного 
отношения к делу.  
2. Повысить заинтересован-
ность органов местного само-
управления в увеличении соб-
ственных доходов местных 
бюджетов.  
3. Закрепить за муниципаль-
ными образованиями на долго-
срочной основе доходные на-
логовые источники, достаточ-
ные для обеспечения реализа-
ции их полномочий.  
4. Стимулировать эффективное 
использование имущества и 
земли, находящихся в муници-
пальной собственности.  
5. При передаче отдельных 
государственных полномочий 
органам местного самоуправ-
ления полностью обеспечивать 
их финансовыми средствами 
на выполнение передаваемых 
полномочий 

1. Доля собственных 
доходов муниципаль-
ных образований (без 
учета финансовой по-
мощи из вышестоящих 
бюджетов) в общих 
расходах местного 
бюджета.  
2. Собственные доходы 
местного бюджета на 
душу населения муни-
ципального образова-
ния.  
3. Расходы местного 
бюджета на душу насе-
ления муниципального 
образования.  
4. Доходы местного 
бюджета от эксплуата-
ции муниципального 
имущества на один 
рубль стоимости этого 
имущества.  
5. Удельный вес неис-
пользуемых земель в 
общей площади земель 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 

 

По результатам данной работы можно сделать следующие выводы: 
− феномен «качество» – комплексное явление, формирующее 

соответствующие экономические и специфические исторические фор-
мы (парадигмы) общественных отношений между производителями и 
потребителями для удовлетворения личных и общественных потреб-
ностей, что дает возможность охарактеризовать качество как инфор-
мацию отображения собственных характеристик объекта, удовлетво-
ряющих требования рыночной конъюнктуры, и как экономическую 
закономерность развития менеджмента качества ПП, а категорию са-
мооценки как интегральную закономерность непрерывного динамиче-
ско-экономического улучшения менеджмента качества ПП; 

− систематизация отечественного и зарубежного опыта в облас-
ти самооценки менеджмента качества ПП формирует современную 
терминосистему этапов, основных понятий и категорий самооценки 
менеджмента качества с позиции заинтересованных сторон и отвечает 
принципам информационной парадигмы качества. Предложено автор-
ское определение самооценки менеджмента качества ПП как система-
тический контроль и перестройка состояния функционирования ПП, 
позволяющие интегрально локализовать конкурентоспособность ПП и 
сферы ее совершенствования через системное взаимодействие между 
персоналом, процессами и результатами хозяйственной деятельности в 
соответствии с тремя прагматическими аксиомами Деминга; 

− развитие квалиметрических представлений о современном фе-
номене самооценки менеджмента качества ПП включает: систематиза-
цию, структурирование и классификацию средств (премии качества; 
стандарты ИСО серии 9000; техническое регулирование; подтвержде-
ние соответствия), способы (реперные точки; опрос; анкетирование; 
мозговой штурм; идеализация; абстрагирование; упрощение и т.п), 
методы (экономические; мотивационные; организационные; воспита-
тельные), инструменты (маршрутная карта; диаграммы: Исикавы, рас-
сеивания, Парето; гистограммы и т.п.) и резервы (кайзен и кайрио; 
партнерские, клиентоцентричные, персонально-командные, процесс-
но-технологические и организационные резервы; коммуникационные 
и информационные; бенчмаркинговые, креативные, венчурные, интел-
лектуальные, гармонизационные, циклические и интеграционные) фе-
номенологии самооценки менеджмента качества, на базе которых 
предложена структура адаптивной модели самооценки, которая реали-
зует на базе синтетического подхода принципы этапности и плюра-
лизма системного объединения позиционирования рынка, миссии, ви-
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дения и кредо ПП, компонентов концепции 6М (персонал (man) – М1, 
методы (methods) – М2,  материалы (materials) – М3,  машины (mashi-
nes) – М4, измерения (metrology) – М5, окружающая среда (media) – 
М6)), соответствующих процессов самооценки менеджмента качества 
ПП по модели совершенствования бизнеса и ожидания потребителей, 
причем потребители в структуре механизма выполняют роль экономи-
ческого регулятора с институциональной уставкой по циклам Деминга: 
РDСА и SDCA – исполнительные механизмы [Р – plan (планирование); 
S – standard (стандартизация); D – do (выполнение); C – control (кон-
троль); A – action (действие)], выход которого формирует сбалансиро-
ванную систему показателей качества функционирования ПП; 

− по итогам феноменологического анализа и синтеза теоретико-
методических аспектов развития моделей самооценки менеджмента 
качества на базе пяти авторитетных мировых премий за качество: 
Японской (премия Деминга – Deming Application Prize – DAP); Амери-
канской (премия Бэлдриджа – Melcom Baldrige National Quality Award – 
MBNQA); Европейской (European Quality Award – EQA); Российской 
(премия Правительства РФ в области качества) и других существую-
щих национальных наград за качество, предложена их классификация, 
в результате которой был сделан вывод о том, что в российской дейст-
вительности есть ряд проблем, которые не позволяют предприятиям в 
полной мере использовать самооценку на базе имеющихся инструмен-
тов, так как механизм получения премии непрозрачен. Данный анализ 
позволил предложить концептуальную структуру развития феномено-
логии самооценки менеджмента качества ПП, в которой принципиаль-
ное количество критериев не изменилось, но изменилась методика 
оценки критериев (более полное освещение не только финансовых 
составляющих, но и составляющих, имеющих большое значение для 
выявления истинных причин проблем, стоящих перед ПП; оценка кри-
териев, связанных с персоналом; обеспечение соответствующего обу-
чения персонала, участвующего в планировании деятельности органи-
зации, в объеме, необходимом для понимания процесса самооценки по 
критериям премии; поддержка руководства, которая должна начинать-
ся в верхнем эшелоне, но затем охватить всех работников ПП); 

− сформирован геометрический образ («звезда», «пирамида», 
«контрольная карта») феноменологии самооценки менеджмента каче-
ства ПП и проведена классификация методов идентификации проце-
дур самооценки ПП на структурную и параметрическую идентифика-
ции. Первая предполагает выбор фреймов резервов с нулевой количе-
ственной значимостью (кластер значимости) как приоритетных на-
правлений развития менеджмента качества ПП; параметрическая 
идентификация выполняется по всем фреймам модели делового со-
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вершенства с поиском итоговой оценки результативных действий ПП в 
области совершенствования менеджмента качества. Структурная и 
параметрическая идентификации процессов самооценки менеджмента 
качества являются необходимым и достаточным условием формирова-
ния дерева целей развития ПП посредством разработанной шкалы 
оценки эффективности моделей самооценки и карты рисков СМК ПП, 
в соответствии с которыми: случайные инициативы идентичны отсут-
ствию какой-либо системы самооценки; стандарты ИСО 9000 и 14000 
обеспечивают минимальные требования модели самооценки; методо-
логия «Шесть сигм» нацелена на решение отдельных проблем ме-
неджмента качества; модель TQM представляет собой процессный 
подход, охватывающий все процессы менеджмента качества ПП; на-
циональные премии по качеству соответствуют модели оценки резуль-
татов функционирования ПП; организационное совершенство соответ-
ствует управлению миссией, видением и кредо модели самооценки 
ПП, резервами и знаниями в целях повышения процессов качества ПП; 

− разработана и практически реализована феноменологическая 
модель премии за качество предприятий и организаций Тамбовской 
области: «К лидерству через качество!», основанная на системной 
многомерности и многоаспектности феноменологии менеджмента ка-
чества ПП, отражающих потребительские, эстетические, конкурент-
ные, экономические характеристики продукции, и ПП, соответствую-
щие современному уровню развития техники и технологии, спроса и 
предложения, форм рыночных связей и т.д. Модель реализует на базе 
синтетического подхода принципы этапности и плюрализма системно-
го объединения практической плоскости предметной области исследо-
вания на базе аддитивных критериев Европейской и Российской пре-
мий качества; Всероссийского конкура программы «100 лучших това-
ров России»; требования стандартов качества ИСО 9004:2009 и  
ГОСТ Р ИСО 9001:2008», а также эффективных средств, методов и 
инструментов управления качеством, работающих каждый на своем 
этапе формирования модели самооценки менеджмента качества ПП. 
Учреждение премии за качество Тамбовской области направлено на 
повышение эффективности реализации концепции региональной поли-
тики в области качества и конкурентоспособности продукции и услуг, 
увеличение объемов выпуска и реализации продукции (услуг) и сти-
мулирование работ по созданию СМК, а участники конкурса имеют 
возможность самостоятельно посмотреть на себя с позиций современ-
ного качественного менеджмента и увидеть, на каком уровне делового 
совершенства они сегодня находятся, какие стороны деятельности яв-
ляются еще слабыми и какие есть пути для их улучшения. 
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«Верим и знаем: придет час, и Россия восстанет из распада и 
унижения и начнет эпоху нового расцвета и нового величия. Но возро-
дится она и расцветет лишь после того, как русские люди поймут, 
что спасение надо искать в качестве!.. Всмотритесь же в пути и 
судьбы России, вдумайтесь в ее крушение и унижение! И вы увидите, 
что русскому народу есть только один исход и одно спасение – воз-
вращение к качеству и его культуре. Ибо количественные пути исхо-
жены, выстраданы и разоблачены и количественные иллюзии на на-
ших глазах изживаются до конца. Качество необходимо России: вер-
ные, волевые, знающие и даровитые люди; крепкая и гибкая организа-
ция; напряженный и добросовестный труд; выработанный перво-
сортный продукт, высокий уровень жизни. И готовить восстановле-
ние России – значит прежде всего готовить себя самого к качествен-
ному служению Родине; готовить свой характер, свой разум, свое 
чувство, свою волевую идею. Имя этой волевой идеи – русское качест-
во. И эпоха эта будет стоять под знаком нашей волевой идеи!»9  

Если каждый из нас не проникнется национальной идеей повы-
шения качества, то никогда не быть России развитой страной. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
9 Ильин И.А. // Русский колокол. – 1928. – № 4. – С. 3–4.  
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КРАТКИЙ ГЛОССАРИЙ ФЕНОМЕНОЛОГИИ  
САМООЦЕНКИ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА 

 

 

А 
Абстрагирование – процесс и метод мышления в виде мыслен-

ного выделения в исследуемом объекте специфической, значимой для 
задачи исследования стороны и отвлечение от незначимых [54]. 

Агрегация – построение и применение устойчивых соединений [48]. 
Адаптация (лат. adaptatio adaptare – приспособлять) – приспособле-

ние строений и функций организмов к условиям существования [48]. 
Аддитивный (лат. additio – прибавление) – получаемый путем 

сложения; аддитивная теория чисел – часть арифметики, изучающая 
законы, по которым числа могут быть составлены из слагаемых того 
или иного вида; аддитивные свойства – свойства, связанные с геомет-
рическими или физическими объектами так, что свойство, соответст-
вующее целому объекту, всегда равно сумме величин, соответствую-
щих его частям, каким бы образом объект не разбирали на части [48]. 

Адекватный – соответствующий условиям, целям, взаимосвязям 
[48].  

Аккредитация – аттестация признанным органом мощностей, 
возможностей, объективности, компетентности и целостности органи-
зации, службы, операционного подразделения или физического лица 
на предмет предоставления конкретных требуемых услуг или выпол-
нения конкретных требуемых операций [35]. 

Алгоритм – математически формализованная процедура [48]. 
Альтернатива (фр. alternative и лат. alter – один из двух) –  

1) необходимость выбора между взаимоисключающими возможностя-
ми; 2) каждая их исключающих друг друга возможностей [48]. 

Анализ – деятельность, предпринимаемая для установления при-
годности, адекватности, результативности рассматриваемого объекта 
для достижения установленных целей [40]. 

Анализ деятельности по улучшению качества – регулярный 
анализ деятельности по улучшению качества должен проводиться на 
всех уровнях руководства, гарантируя: 1) что планы по улучшению 
качества являются пригодными и осуществляются на практике; 2) из-
мерения улучшения качества являются достоверными, достаточными и 
свидетельствуют о достижении запланированных результатов. При 
выявлении отклонений следует принять корректирующие и предупре-
ждающие меры [40]. 
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Анализ риска – систематическое использование информации для 
определения источников и количественной оценки риска. Анализ рис-
ка обеспечивает базу для оценивания риска, мероприятий по сниже-
нию риска и принятия риска. Информация может включать в себя ис-
торические данные, результаты теоретического анализа, информиро-
ванное мнение и касаться причастных сторон [50]. 

Аспект (лат. aspectum – взгляд, вид) – точка зрения, с которой 
рассматривается предмет, явление, понятие [48].  

Аттестация кадров – оценка политических, деловых и личных 
качеств работников. Цель аттестации кадров – определение наличия у 
руководителей и специалистов знаний, квалификации и других ка-
честв, требуемых для данной должности [40]. 

Аттестация продукции – комплекс организационно-технических 
и экономических мероприятий, предусматривающих систематическое 
проведение объективной оценки технико-экономических показателей 
качества продукции. Аттестация руководителей и специалистов долж-
на проводиться, как правило, не реже одного раза в пять лет. Для про-
ведения аттестации кадров создается аттестационная комиссия [40]. 

Аудит (проверка) качества – систематический, независимый и 
документированный процесс получения свидетельств аудита (провер-
ки) и объективного их оценивания с целью установления степени вы-
полнения согласованных критериев аудита (проверки) [40]. 

Аудит (проверка) системы качества – документированная дея-
тельность, осуществляемая для получения путем проверки и оценива-
ния объективных свидетельств того, что применяемые элементы сис-
темы качества ей соответствуют, что она развивается, документирует-
ся и эффективно используется в соответствии с конкретными требова-
ниями [40].  

Аудитор – лицо, обладающее компетентностью для проведения 
аудита (проверки) [51]. 

Аутсорсинг – способ оптимизации деятельности предприятий за 
счет сосредоточения на основном предмете и передачи непрофильных 
функций и корпоративных ролей внешним специализированным ком-
паниям [40]. 

 
Б 

Безопасность – отсутствие недопустимого риска, связанного с 
возможностью нанесения ущерба. В области стандартизации безопас-
ность продукции, процессов и услуг обычно рассматривается с целью 
достижения оптимального баланса ряда факторов, включая такие не-
технические факторы, как поведение человека, позволяющего свести 



240 

устранимый риск, связанный с возможностью нанесения ущерба здо-
ровью людей и сохранности имущества, до приемлемого уровня [40]. 

Бенчмаркинг – метод, при помощи которого та или иная компа-
ния измеряет эффективность своей деятельности по сравнению с эф-
фективностью деятельности лучших в своем классе компаний, опреде-
ляет, как данные компании достигли такого уровня эффективности, и 
использует полученную информацию для совершенствования своей 
деятельности. К объектам бенчмаркинга могут относиться стратегии, 
операции и процессы [35]. 

Бизнес-процесс – серия логически взаимосвязанных действий, в 
которых используются ресурсы предприятий (организаций) для созда-
ния или получения полезного для заказчика продукта (товара или ус-
луги) в фиксированный промежуток времени [48]. 

Биржи товарные – постоянно действующие рынки массовых то-
варов, однородных по качеству, продаваемых партиями строго опреде-
ленного количества по стандартным качественным показателям, при-
чем эти партии необособлены и свободно заменяемы [44]. 

Бихевиоризм (англ. behaviorism behavior – поведение) – изучение 
психологических аспектов поведения работников, выявление их моти-
ваций и предпочтений [44]. 

Брак – изделия, товары, изготовленные с нарушением стандартов 
или отступлением от них, а также изъян, недостаток, обусловленные 
таким нарушением или отступлением. Брак товаров и изделий уста-
навливается с помощью бракеража [49]. 

Бракераж – проверка соответствия качества товара, его оформ-
ления и упаковки условиям сделки или установленным стандартам. 
Бракераж осуществляется специальными государственными организа-
циями или так называемыми бракерами [49]. 

Браковка – признание товара не соответствующим нормам, 
стандартам, ГОСТам и т.д., часто – по причине природных, темпера-
турных и других влияний [49]. 

Браковочное число – минимальное число изделий или комплек-
тующих в выборке, достаточное для признания партии бракованной [49]. 

Брэндинг – область системы маркетинговых коммуникаций, зани-
мающаяся разработкой фирменного стиля, его элементов, формирования 
уникального имиджа фирмы, отличающего ее от конкурентов [45]. 

Бюрократия – буквально – господство канцелярии – 1) тип орга-
низации, для которой характерно специализированное распределение 
труда, четкая управленческая иерархия, правила и стандарты, показа-
тели оценки работы, принципы найма, основывающиеся на компетен-
ции работника; 2) орган государства, организационно оформленный в 
виде аппарата чиновничества [48]. 
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В 
Важность – приоритет (первый, старший) – понятие, показы-

вающее важность, первенство [48]. 
Валидация – подтверждение на основе представления объектив-

ных свидетельств того, что требования, предназначенные для конкрет-
ного использования или применения, выполнены [40]. 

Вариация товара – модификация товара, который уже произво-
дится и находится на рынке, путем изменения его отдельных свойств 
или показателей качества. Могут быть изменены физические (матери-
ал, качество), эстетические (дизайн, цвет, форма), символические  
(название марки товара) свойства товара и связанные с такой деятель-
ностью подразделения фирмы (служба покупателей, служба сервиса и 
т.д.). Важнейшими стратегиями модификации могут быть стратегии 
улучшения качества товара, повышения полезности товара, улучшения 
формы и стиля товара [48]. 

Верификация – подтверждение на основе представления объек-
тивных свидетельств того, что установленные требования были вы-
полнены [40]. 

Взаимодействие – философская категория, отражающая процес-
сы воздействия объектов друг на друга, их взаимную обусловленность 
и порождение одним объектом другого. Взаимодействие – объектив-
ная и универсальная форма движения, развития, которая определяет 
существование и структурную организацию любой материальной сис-
темы [48]. 

Взаимосвязь – необходимая, существенная, постоянно повто-
ряющаяся связь явлений реального мира, определяющая этапы и фор-
мы процесса становления, развития явлений природы, общества и ду-
ховной культуры [48]. 

Видение – картина того, о чем можно мечтать. Состояние бизне-
са, которое может быть достигнуто в отдаленном будущем при самых 
благоприятных условиях и к которому устремлены чаяния владельца 
компании или ее директора. Видение в основном представляет собой 
мысленное путешествие от известного к неизвестному, создание бу-
дущего путем монтажа известных фактов, надежд и мечтаний, опасно-
стей и возможностей [40]. 

Влияние – действие, воздействие, давление, обаяние, возбужде-
ние. Процесс и результат изменения индивидом поведения другого 
человека, его установок и намерений [48]. 

Вмешательство – способ воздействия субъекта (более высокого 
уровня) управления на объект, способ регулирования производствен-
ных или управленческих процессов при существенных отклонениях от 
нормативов управления [40]. 
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Внедрение – распространение нововведений, достижение прак-
тического использования прогрессивных идей, изобретений, результа-
тов научных исследований [48]. 

Внутренний аудит – систематический, независимый и докумен-
тированный процесс получения свидетельств аудита и их объективной 
оценки для определения степени, в которой выполняются критерии 
аудита системы экологического менеджмента, установленные органи-
зацией. Во многих случаях, в частности в малых организациях, незави-
симость может быть продемонстрирована отсутствием ответственно-
сти за проверяемую деятельность [51]. 

Вовлечение персонала – организационная практика, согласно 
которой работники организации регулярно участвуют в принятии ре-
шений относительно порядка функционирования их рабочих участков, 
включая предложения по улучшению положения дел, планированию, 
постановке задач и контролированию результатов деятельности [37]. 

Возможности в области качества – способность организации, 
системы или процесса производить продукцию, которая будет соот-
ветствовать требованиям к этой продукции [40]. 

Всеобщее руководство качеством – подход к руководству орга-
низацией, нацеленный на качество, основанный на участии всех ее чле-
нов и направленный на достижение успеха путем удовлетворения тре-
бований потребителя и выгоды для членов организации и общества [40]. 

Всеобщий менеджмент качества (TQM – Total Quality Manage-
ment) – подход к руководству организацией, нацеленный на качество, 
основанный на участии всех ее членов и направленный на достижение 
долгосрочного успеха путем удовлетворения требований потребителя 
и выгоды для членов организации и общества. 1. «Все члены» означает 
персонал во всех подразделениях и на всех уровнях организационной 
структуры. 2. Сильное и настойчивое руководство со стороны высшей 
администрации, обучение и подготовка всех членов организации яв-
ляются существенными моментами для успешной реализации приве-
денного подхода. 3. При всеобщем руководстве качеством концепция 
качества имеет отношение к достижению всех целей управления.  
4. «Выгоды для общества» подразумевает выполнение требований об-
щества [40]. 

Выборка – некоторая группа изделий или наблюдений, взятых из 
большей совокупности изделий и наблюдений, которая дает информа-
цию, служащую основанием для принятия решений относительно этой 
большей совокупности [40]. 

Высшее руководство – лицо или группа работников, осуществ-
ляющих направление деятельности и управление организацией на 
высшем уровне [40]. 
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Г 
Генезис (греч. genesis – происхождение) – логика постижения ка-

кого-то предмета через исследование его происхождения [54]. 
Гибкость – способность к адаптации и модернизации [48]. 
Готовность – способность продукции выполнять предусмотрен-

ную функцию в оговоренных условиях и в заданные сроки [35]. 
Градация – класс, сорт, категория или разряд, присвоенные раз-

личным требованиям к качеству продукции, процессам или системам, 
имеющим то же самое функциональное применение [40]. 

Группа по аудиту (проверке) – один или несколько аудиторов, 
проводящих аудит (проверку) [40]. 

Группы формальные – группы, созданные по воле руководства 
для организации производственного процесса [48]. 

 
Д 

Данные – совокупность собранных фактов [37]. 
Действие – последовательная смена состояний чего-либо, стадий 

развития рассматриваемого явления, а также определенная совокуп-
ность последовательных действий, направленных на достижение неко-
торой цели [48]. 

Декомпозиция системы – метод расчленения изучаемой системы 
на составные элементы или подсистемы, в свою очередь каждый по-
следующий элемент расчленяется на составляющие внутренние эле-
менты, вплоть до первичных элементов с точки зрения исследователя 
конкретной проблемы [25]. 

Делегирование полномочий – передача подчиненным власти в 
принятии решений и в осуществлении тех или иных действий, права 
использовать ресурсы организации для выполнения делегированных 
им задач [44]. 

Деструкция (лат. destructio) – разрушение, нарушение нормаль-
ной структуры чего-либо [48]. 

Дефект – невыполнение продукцией или услугой заданного тре-
бования или обоснованного ожидания, связанного с ее применением, 
включая аспекты безопасности. Существует четыре класса дефектов: 
1-й класс – весьма серьезные, непосредственно ведущие к тяжелым 
повреждениям или катастрофическому экономическому ущербу;  
2-й класс – серьезные, непосредственно ведущие к существенным по-
вреждениям или значительному экономическому ущербу; 3-й класс – 
связанные со значительными проблемами в отношении нормального 
использования по назначению или в достаточной степени предсказуе-
мого использования; 4-й класс – малозначительные, связанные с не-
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значительными проблемами в отношении нормального использования 
по назначению или в достаточной степени предсказуемого использо-
вания [37]. 

Дефектное изделие – единица продукции, которая содержит 
один или несколько дефектов, связанных с рассматриваемыми показа-
телями качества [37]. 

Децентрализация – передача функций управления от централь-
ных органов власти местным органам, расширение круга полномочий 
нижестоящих органов управления за счет вышестоящих [48]. 

Диагностика – процесс распознавания проблемы и обозначения 
ее с использованием принятой терминологии, т.е. установление диаг-
ноза ненормального состояния исследуемого объекта [48]. 

Диверсификация – 1. Вид товарной стратегии, в соответствии с 
которой предприятие расширяет число производимых продуктов.  
2. Одновременное расширение, развитие двух и более не связанных 
друг с другом видов производств в целях завоевания новых рынков и 
получения дополнительной прибыли. Применяют горизонтальную, 
вертикальную и скрытую стратегии диверсификации [45]. 

Динамический резерв – индикатор развития состояния функ-
ционирования продукции [52]. 

Динамический резерв качества – информация отображения ха-
рактеристик динамического качества продукции, удостоверяющих 
требования рыночной конъюнктуры [53]. 

Динамическое качество – качество, приобретенное продукцией 
в процессе выполнения операции улучшения качества [53]. 

Дискретный (лат. discretus) – прерывистый, состоящий из от-
дельных частей; дискретная величина – такая величина, между значе-
ниями которой заключено лишь конечное число других ее значений; 
противоп. непрерывная величина [48]. 

Доверие – это уверенность что кто-то поведет себя в определенных 
делах определенным образом (или не поведет). Состояние внутреннего 
мира субъекта, обусловленное желанием взаимоотношения, характери-
зующееся готовностью передачи определенных прав и соответствую-
щих объектов иным вольным субъектам. Открытые, положительные 
взаимоотношения между людьми, содержащие уверенность в порядоч-
ности и доброжелательности другого человека, с которым доверяющий 
находится в тех или иных отношениях. Доверие может иметь финансо-
вый или личный характер. Финансовое доверие может выражаться в 
одалживании средств или возложении полномочий по управлению 
имуществом. Признаком личного доверия служит откровенность, готов-
ность делиться интимной, секретной информацией [48]. 
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Доказательство – рассуждение по определенным правилам, 
обосновывающее какое-либо утверждение [48]. 

Документ – информация и соответствующий носитель. Носитель 
может быть бумажным, магнитным, электронным носителем или оп-
тическим компьютерным диском, фотографией или эталонным образ-
цом, или их комбинацией [51]. 

Допускаемый недостаток – недостаток, достаточно серьезный 
для принятия во внимание, но не приводящий к реальному ухудшению 
качества в связи с использованием по назначению или в достаточной 
мере прогнозируемым применением [35]. 

Допустимый уровень дефектности – в непрерывной серии пар-
тий уровень дефектности, который при выборочном контроле считает-
ся пределом удовлетворительного среднего значения процесса [35]. 

Допустимый уровень качества – максимальный процент несо-
ответствующей (бракованной) продукции в партии или серии, который 
при выборочной приемке может рассматриваться в среднем как удов-
летворительный [40]. 

Доступ – проход к чему-нибудь; место, по которому можно по-
дойти, приблизиться к чему-нибудь. Возможность проникновения. 
Возможность посещения, впуск. Возможность возбудить сочувствие, 
расположение [48]. 

Доступность – уровень затрат на преодоление препятствий. Из-
бежание временного или постоянного сокрытия информации от поль-
зователей, получивших права доступа [48]. 

 
Ж 

Жалоба – выражение неудовольствия по поводу чего-нибудь не-
приятного, страдания, боли. Официальное заявление с просьбой об 
устранении какого-нибудь непорядка, несправедливости [48]. 

Жизненный цикл товара/услуги – период чередования пяти 
различных жизненных фаз изделия: разработки, производства, выхода 
на рынок, роста, насыщения рынка и морального старения. Определе-
ние жизненного цикла товара необходимо для проведения правильной 
товарной политики. В зависимости от этапа жизненного цикла товара 
варьируются элементы комплекса маркетинга, и меняется стратегия 
фирмы [40]. 

З 
Зависимые события – события, происходящие только после пре-

дыдущего события [37]. 
Задача – определенная работа, серия работ или часть работы, ко-

торая должна быть выполнена заранее установленным способом, в 
заранее ограниченные сроки [48]. 
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Заинтересованная сторона – лицо или группа лиц, заинтересо-
ванных в экологической результативности, или на которых может вли-
ять экологическая результативность организации [51]. 

Заказчик – лицо (физическое или юридическое), заинтересован-
ное в выполнении исполнителем работ, оказании им услуг или приоб-
ретении у продавца какого-либо продукта (в широком смысле). Иногда 
при этом предполагается оформление заказа, но не обязательно [48]. 

Заказчик аудита (проверки) – организация или лицо, заказав-
шие аудит (проверку) [40]. 

Заключения по результатам аудита (проверки) – выходные 
данные аудита, предоставленные группой по аудиту (проверке) после 
рассмотрения целей аудита и всех наблюдений аудита [40]. 

Законы: единства – единство анализа и синтеза объективно; ин-
форматизации – уровень организации определяется уровнем информа-
тизации; итерации – чем больше составляющих, тем сложнее органи-
зация; композиции – цель частного является подцелью общего; онто-
генеза – возникновение, становление и развитие организации сменяет-
ся стагнацией, распадом и ликвидацией; самосохранения – любая ор-
ганизация приоритетно стремится к самосохранению; синергии – 
свойства организации больше суммы качеств ее составляющих; соот-
ветствия – свойства организации соответствуют качествам ее состав-
ляющих; формации – форма организации определяется строением ее 
связей [44, 45, 48]. 

Запас знаний – установленная совокупность знаний в конкретной 
области, которыми должен обладать человек, чтобы считаться специа-
листом [35]. 

Затраты на оценивание – затраты, обеспечивающие постоянное 
стремление организации к выполнению требований к качеству, предъ-
являемых заказчиками [35]. 

Затраты, связанные с качеством – затраты, возникающие при 
обеспечении и гарантировании удовлетворительного качества, а также 
связанные с потерями, когда удовлетворительное качество не достиг-
нуто. 1. Затраты, связанные с качеством, классифицируются внутри 
организации согласно ее собственным критериям. 2. Некоторые потери 
можно с трудом определить количественно, но они могут быть очень 
существенными (например, потеря престижа) [40]. 

Звено – элемент структуры, представляющий первичную часть 
или подразделение организации [48]. 

Знак европейского соответствия – знак соответствия, дейст-
вующий в Европейском союзе (ЕС) для регламентирования товаров, 
реализуемых в пределах ЕС. Настоящий знак представляет собой дек-



247 

ларацию изготовителя о том, что продукция отвечает требованиям ди-
ректив нового подхода ЕС. Данные директивы действуют в любой 
стране, реализующей свою продукцию в пределах ЕС [36]. 

Знания – проверенный практикой опыт познания окружающего 
мира, отражение действительности в мышлении человека [48]. 

Значимость – важность, значительность чего-либо [48]. 

 
И 

Идентификация – признание тождественности, отождествление 
объектов, опознание [40]. 

Идентификация качества продукции – процедура, посредством 
которой устанавливают соответствие представленной на сертифика-
цию продукции требованиям, предъявляемым к данному виду (типу) 
продукции. Требования устанавливаются в НТД, в информации о про-
дукции [48]. 

Идея – в широком смысле – мысленный прообраз какого-либо 
предмета, явления, принципа, выделяющий его основные, главные и 
существенные черты. В ряде философских концепций – умопостигае-
мый и вечный прообраз реальности. В русских философских словарях 
XVIII в. идея сближалась с понятием [48]. 

Иерархия  –  соподчиненность организаций по властной вертика-
ли [45]. 

Измерение – акт или процесс количественного сравнения резуль-
татов с требованиями [39]. 

Имидж – образ товара, сходство, отражение, представление о 
чем-либо. Социально-психологическое явление, тесно связанное с эко-
номикой товарного рынка. И. товара ассоциируется с репутацией това-
ра, товарной марки, предприятия и страны изготовителя [48]. 

Ингрессивность – постепенное формирование организацией но-
вых качеств ее составляющих [48]. 

Индекс – число, буквы или другая комбинация символов, указы-
вающая место элемента в совокупности или характеризующая состоя-
ние некоторой системы, например показатель активности, производи-
тельности, развития, изменения чего-либо [48]. 

Индикативное отображение качества – идентификация ком-
плексных характеристик качества жизни с помощью системных инди-
каторов качества жизни. 

Индикатор качества – количественный измеритель качества 
продукции [52]. 

Инициатива – аксиоматическое обозначение признака несим-
метричности взаимодействия живого объекта с произвольными объек-



248 

тами. Указывает на наличие у объекта способности к самостоятельно-
му действию, изменяющему собственное состояние, вопреки естест-
венной инерции [48]. 

Инновации – нововведения в области техники, технологии и ор-
ганизации труда и управления, основанные на использовании дости-
жений науки и передового опыта, а также использование этих нов-
шеств в самых разных областях и сферах деятельности [40]. 

Институты – долговечные системы сложившихся и укорененных 
правил, которые придают структуру социальным взаимодействиям  
(Д. Ходжсон) [34]. Совокупность правил (норм, традиций, обычаев, 
государственных законов), ограничивающих действия экономических 
субъектов (Ф. Хайек) [33]. Установленные образцы поведения, при-
вычные способы осуществления процесса общественной жизни  
(Т. Веблен) [32]. 

Инструкция – документ, содержащий правила, указания или ру-
ководства, устанавливающие порядок и способ выполнения или осу-
ществления чего-либо [48]. 

Инструмент – универсальная форма организации внешнего воз-
действия [48]. 

Инструментарий – упорядоченная совокупность, комплекс 
средств целенаправленного воздействия и методов их применения [48]. 

Интеграция – состояние связанности отдельных организаций [48]. 
Интегрирование – сближение и взаимное объединение на добро-

вольных началах двух или нескольких стран в единое хозяйственное 
объединение (союз) [48]. 

Интеллект – это общая способность к познанию и решению про-
блем, которая объединяет все познавательные способности индивида: 
ощущение, восприятие, память, представление, мышление, воображе-
ние. Это способность из минимума информации выводить максимум 
заключения, при прочих равных – в кратчайшее время и простейшим 
анализом. Также интеллект может рассматриваться как мера комплек-
са успешной ориентировки в окружающей действительности. Он оп-
ределяется способностями индивида использовать данный комплекс 
для качественного достижения поставленной задачи [48]. 

Интенсификация – применение все более эффективных средств 
производства и более совершенных форм организации труда и техно-
логий, основанных на достижениях научно-технического прогресса 
(НТП) [48]. 

Интенция – стремление, намерение. Направленность мышления 
на что-либо [54]. 
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Интерпретация – посредничество. Истолкование, разъяснение 
смысла чего-либо. Это работа мышления, которая состоит в расшиф-
ровке смысла, стоящего за очевидным смыслом, в раскрытии 
уровней значения, заключенных в буквальных значениях. Процесс 
нахождения (подбора) предмета, референтного конструкту [54]. 

Интуиция – пристально, внимательно смотреть. Непосредствен-
ное постижение истины без логического обоснования, основанное на 
предшествующем опыте; чутье, проницательность. Прямое, не рассу-
ждающее восприятие явлений [54]. 

Интуиция логическая – особенный род интуиции, заключаю-
щийся в работе сознания по упорядочению и внутренней подготовке к 
выражению своих содержаний некоему другому человеку [54]. 

Информационное обслуживание – предоставление информации 
для выработки и принятия решений, удовлетворения культурных, науч-
ных, производственных, бытовых и других потребностей человека [48]. 

Информационный продукт – специфическая услуга, когда неко-
торая информация предоставляется в пользование потребителю [48]. 

Информация – 1. Осведомление, сообщение о положении дел, 
сведения о чем-либо. 2. Все сведения, знания, которые помогают ре-
шить задачи предпринимательства, маркетинговой или другой дея-
тельности. 3. Характеристика результата прямых и обратных связей в 
процессе взаимодействия субъектов маркетинговой системы. 4. Ре-
зультат взаимодействия различных видов энергий [48]. 

Инфраструктура – совокупность зданий, оборудования и служб 
обеспечения, необходимых для функционирования организации [40]. 

Испытание – определение одной или нескольких характеристик 
согласно установленной процедуре [40]. 

Исследование – определение состояния [48]. 
Исследование рынка – 1. Систематическое производственное 

(для совершенствования производства) исследование рынков, их спо-
собности обеспечивать воспроизводство товаров или услуг для удов-
летворения имеющихся и потенциальных потребителей. Исследование 
охватывает рынки сбыта, рынки рабочей силы, рынки капитала, рынки 
сырья и материалов. 2. Количественный и качественный анализ одного 
или совокупности рынков для получения информации о потенциале, 
емкости рынка, характеристиках конкурентной среды, ценах [45]. 

Источник – объект или деятельность с потенциальными послед-
ствиями. Применительно к безопасности источник представляет собой 
опасность [50]. 
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К 
Канал – 1) линия связи, коммуникации; устройство для передачи 

информации; 2) путь, средство для перемещения чего-либо; 3) искус-
ственное русло, наполненное водой [44]. 

Карта (схема) – средство упорядочения, обобщения и представ-
ления данных в графической форме [36]. 

Категория – род знаний о чем-либо [54]. 
Качество – совокупность характеристик объекта, относящихся к 

его способности удовлетворять установленные и предполагаемые по-
требности [40]. 

Качество (динамическая экономическая категория) – инфор-
мация феноменологического отображения комплекса собственных 
характеристик объекта качества, удовлетворяющих требованиям ры-
ночной конъюнктуры. 

Качество государственного управления – совокупность свойств 
и характеристик, решений и действий органов государственной власти, 
относящихся к способности удовлетворять выявленные и предпола-
гаемые потребности [48]. 

Качество жизни – интегральная качественная характеристика 
жизни людей, раскрывающая по отношению к обществу в целом кри-
терии его жизнедеятельности, условия жизнеобеспечения, а также ус-
ловия жизнеспособности общества как целостного социального орга-
низма [14]. 

Качество информации – степень снижения состояния неопреде-
ленности экономического субъекта, степень продвижения к цели, при-
ращения тезауруса [48]. 

Качество маркетинга – 1. Осуществление на предприятии объ-
ективного исследования рынка (его размеров, уровня цен, конкурен-
тов, каналов сбыта, товарной конъюнктуры, установления потребно-
стей). 2. Разработка стратегии сбыта (место сбыта товаров, выбор ка-
налов сбыта и партнеров). 3. Формирование спроса и стимулирование 
сбыта (реклама, содействие продаже, создание благоприятного имиджа 
продукции и предприятия). 4. Планирование и разработка новых това-
ров [40]. 

Качество менеджмента – это способность руководства и персо-
нала предприятия своевременно принимать рациональные решения, 
выполнять их в нужные сроки для получения прибыли и экономиче-
ского эффекта. В современных условиях неопределенности и непред-
сказуемости предприятиям трудно осуществлять долгосрочное плани-
рование. Часто руководителям приходится пересматривать и коррек-
тировать ранее принятые решения, чтобы обеспечить выживание 
предприятий [40]. 
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Качество обслуживания – совокупность характеристик процесса 
и условий обслуживания, обеспечивающих удовлетворение установ-
ленных или предполагаемых потребностей потребителя [40]. 

Качество персонала – представляет собой активных, квалифи-
цированных и заинтересованных работников, располагающих необхо-
димой материальной базой и способных при соответствующей моти-
вации и организации работ обеспечить требуемое качество продукции 
(работ, услуг). Именно от него зависит производственный процесс, 
эффективность использования средств на предприятии. Качество пер-
сонала включает в себя: 1) обеспечение сотрудников всеми средствами 
труда; 2) создание благоприятного климата на предприятии; 3) всесто-
роннее обучение с учетом изменений; 4) переподготовка и повышение 
квалификации персонала по всем направлениям [40]. 

Качество проекта – под проектом понимается современная фор-
ма внедрения принципиальных изменений в любой деятельности или 
формирования новых направлений деятельности. Проект характеризу-
ет несколько отличительных признаков: 1) принципиальные измене-
ния, составляющие ядро проекта; 2) неповторимость, новизна; 3) огра-
ниченность по времени и ресурсам; 4) возможные конфликты при реа-
лизации проекта [40]. 

Качество процесса – процесс представляет собой совокупность 
взаимосвязанных ресурсов и деятельности от момента получения ма-
териальных ресурсов до отправки готовой продукции потребителю.  
В качество процесса входят: 1) планирование процесса; 2) проверка 
возможности технологических процессов; 3) контроль и регулирова-
ние характеристик качества вспомогательных материалов и промыш-
ленной среды; 4) транспортировка продукции [40]. 

Качество терминосистемы – наличие у терминосистемы опре-
деленных свойств (философский подход); соответствие терминосисте-
мы определенным стандартам (объективный подход); степень удовле-
творенности терминосистемой какого-либо объекта [53]. 

Качество труда – это существенные свойства конкретного труда, 
являющиеся основой создания потребительной стоимости. Качество 
труда содержит следующие компоненты: сложность труда; квалифи-
кация работников; народнохозяйственное значение; условия труда; 
относительная тяжесть; напряженность труда; ответственность; трудо-
вая добросовестность; производительность; интенсивность; экономия 
материальных ресурсов; качество готового продукта; качество работ; 
умелость; привлекательность. Именно от качества труда зависит каче-
ство работы, от которой зависит качество продукции. Существует не-
сколько форм проявления труда: 1) конкретный и абстрактный; 2) не-
обходимый и прибавочный; 3) производительный и непроизводитель-
ный [40]. 
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Качество услуги – совокупность характеристик услуги, опреде-
ляющих ее способность удовлетворять установленные или предпола-
гаемые потребности потребителя [40]. 

Квалиметрия – наука о способах измерения и количественной 
оценки качества продукции и услуг. 

Квалификация – статус, приданный организации или лицу, про-
демонстрировавшим соответствие установленным требованиям, а так-
же сам процесс получения этого статуса [40]. 

Классификация дефектов – перечисление возможных дефектов 
в единице продукции, классифицируемых по значимости [36]. 

Комбинаторность – потенциал, ресурс возможных способов со-
единения [48]. 

Коммуникабельность – способность, склонность к коммуника-
ции, к установлению контактов и связей [48]. 

Коммуникативная политика – 1. Перспективный курс действий 
предприятия и наличие у него такой обоснованной стратегии исполь-
зования комплекса коммуникативных средств (коммуникативный 
микс) и организации взаимодействия со всеми субъектами маркетин-
говой системы, которая обеспечивает стабильную и эффективную дея-
тельность по формированию спроса и продвижению товаров и услуг 
на рынок с целью удовлетворения потребностей покупателей и полу-
чения прибыли. 2. Разработка комплекса стимулирования, т.е. меро-
приятий по обеспечению эффективного взаимодействия бизнес-
партнеров, организации рекламы, методов стимулирования сбыта, свя-
зи с общественностью и персональной продажи [44]. 

Коммуникации – процесс обмена информацией, ее смысловым 
значением между двумя или более людьми [45]. 

Коммуникационная сеть – соединение определенным образом 
участвующих в данном процессе индивидов с помощью информацион-
ных потоков. Такой подход рассматривает не индивидов как таковых, а 
коммуникационные отношения между индивидами. Коммуникационная 
сеть включает потоки посланий или сигналов между двумя и более ин-
дивидами. Коммуникационная сеть концентрируется на выработанных в 
организации образцах этих потоков, а не на том, удалось ли передать 
значение или смысл послания, и влияет на сокращение или увеличение 
разрыва между посланным и полученным значением [45]. 

Коммуникация – 1) путь сообщения, линия связи; 2) сообщение, 
общение. Коммуникация – передача информации от одного субъекта к 
другому. Субъектами могут выступать отдельные личности, группы и 
даже целые организации. В таком случае коммуникация носит меж-
личностный характер и осуществляется путем передачи идей, фактов, 
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мнений, намеков, ощущений или восприятий, чувств и отношений от 
одного лица к другому в устной или какой-либо другой форме (пись-
менно; жесты; поза; тон голоса; время передачи; то, что не сказано и 
тому подобное) с целью получения в ответ желаемой реакции [48]. 

Коммутация – временная взаимосвязь [48]. 
Комплексное управление качеством – эффективная система, 

объединяющая деятельность различных подразделений организации, 
ответственных за разработку параметров качества, поддержание дос-
тигнутого уровня качества и его повышение, для обеспечения произ-
водства и эксплуатации изделия на самом экономичном уровне, при 
полном удовлетворении требований потребителя [40]. 

Композиционность – возможность построения адекватной орга-
низации путем целенаправленного составления из элементов [45]. 

Конвергенция – процесс сближения, схождения (в разном смыс-
ле), компромисса, стабилизации. Противоположно дивергенции. Тер-
мины конвергенция и дивергенция употребительны в различных есте-
ственных и гуманитарных науках [48]. 

Конкретант – понятие (концептуальная конструкция, схема), ко-
торое в операции конкретизации конкретизируется другим понятием 
(конкретором) [54]. 

Конкретизация понятий – процесс добавления к понятиям но-
вых признаков [54]. 

Конкурентоспособность товара – 1. Совокупность качественных 
и стоимостных характеристик товара, обеспечивающая его преимуще-
ство на рынке перед товарами-конкурентами в удовлетворении кон-
кретной потребности. 2. Способность товара быть первым купленным 
на рынке товаров-конкурентов. 3. Отношение полезного эффекта от 
потребления (использования) товара к затратам на его приобретение и 
эксплуатацию (цена потребления). 4. Важнейший критерий целесооб-
разности выхода предприятия на национальные и мировые товарные 
рынки [45]. 

Конкуренция – 1. Соперничество на каком-либо поприще между 
отдельными лицами, заинтересованными в достижении одной и той же 
цели каждый для себя лично, в частности, между предпринимателями – 
за большую долю прибыли, за рынки сбыта, за источники сырья.  
2. Экономический процесс взаимодействия, взаимосвязи и борьбы, 
коммуникаций субъектов рыночной системы в процессе создания, 
сбыта и потребления материальных и духовных благ. 3. Регулятор ры-
ночных отношений, стимулятор ускорения НТП и эффективности об-
щественного производства [44]. 

Консьюмеризм – организованное движение защиты интересов и 
прав потребителей, связанное с обеспечением физической безопасно-
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сти потребителей, защитой их экономических интересов, борьбой с 
выпуском недоброкачественной продукции, недобросовестной конку-
ренцией и т.д. [48]. 

Контекст (лат. contеxtus – тесная связь, соединение) – закончен-
ный в смысловом отношении отрывок письменной или устной речи, 
необходимый для определения смысла отдельного входящего в него 
слова или фразы [48]. 

Континуум (от лат. continuum – непрерывное, сплошное) – не-
прерывность, неразрывность явлений, процессов [48]. 

Контроллер – регулятор, управляющее устройство, устройство 
управления [48]. 

Контроллинг – 1. Система управления процессом достижения 
конечных целей и результатов деятельности фирмы. 2. Система управ-
ления прибылью. 3. Средство, инструмент экономического управления 
результатами фирмы. 4. Совокупность функций информационного 
обслуживания, благодаря системе планирования, нормирования, учета 
и контроля конечного результата деятельности предприятия и управ-
ляющей функции – анализа данных контроля и принятия решений на 
всех уровнях управления предприятием. 5. Система внутреннего кон-
троля (экономичности работы предприятия и его подразделений) и 
ревизии, аудита, как средства стратегического контроля. 6. Количест-
венная и качественная подготовка и оценка оперативных и стратегиче-
ских решений руководства, анализ хозяйственной деятельности пред-
приятия [48]. 

Контроль качества – проверка соответствия количественных 
или качественных характеристик продукции или процесса, от которого 
зависит качество продукции, установленным техническим требовани-
ям [40]. 

Контрольная карта – карта с верхней и нижней границами регу-
лирования, на которую наносят значения статистических оценок для 
серий выборок или подгрупп. На карте часто изображают центральную 
линию, чтобы помочь в определении тренда нанесенных значений в 
направлении одной из границ регулирования [36]. 

Контрольный лист – простое средство регистрации данных. 
Контрольный лист составляется потребителем для каждого конкретно-
го случая, что позволяет ему быстро оценить результаты. Контроль-
ный лист – один из семи инструментов качества [36]. 

Контрольный список – средство, помогающее удостовериться в 
том, что все важные шаги или действия в ходе операции были пред-
приняты. Контрольные списки содержат позиции, существенные для 
рассматриваемого вопроса или конкретной ситуации [36]. 
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Конфликт – отсутствие согласия между двумя или более сторо-
нами, которые могут быть конкретными лицами или группами. Каждая 
сторона делает все, чтобы принята была ее точка зрения или цель, и 
мешает другой стороне делать тоже самое. К. (лат. conflictus – столк-
новение) – столкновение противоположных интересов, взглядов; серь-
езное разногласие, спор [48]. 

Концепт – понятое. Содержательное значение имени (знака) либо 
предмета. Результат суждений, умозаключений, логики [54]. 

Концепция – понимание, система. Это идея, особым образом 
(чаще всего руководящим) трактующая явления, предмет. Взгляд на 
что-либо [54]. 

Конъюгированность – способность к внутреннему обмену и 
объединению качеств элементов и организаций [48]. 

Корректируемый план выборочного контроля – при статисти-
ческом приемочном контроле план, в котором критерии приемки и 
выбраковки применимы к совокупным результатам выборочного кон-
троля по текущей партии и одной или нескольким непосредственно 
предшествующим партиям [36]. 

Корректирующее действие – действие по устранению причины 
выявленного несоответствия [51]. 

Коррекция – действие, предпринятое для устранения обнару-
женного несоответствия [40]. 

Корреляционность – способность к активизации взаимосвязи 
[48]. 

Кредо – убеждения, взгляды, основы мировоззрения [48]. 
Критерии аудита (проверки) – совокупность политики, проце-

дур или требований, которые применяются в виде ссылок [40]. 
Кругооборот качества – качество человека – качество труда – 

качество продукции – качество производства – качество технологии – 
качество культуры – качество науки – качество образования – качество 
общественного интеллекта – качество экономики – качество экосреды – 
качество общества – качество жизни – качество человека [30]. 

Культура производства – это комплексное понятие, включаю-
щее: технико-организационную культуру предприятия, культуру труда 
и личную культуру работающих [48]. 

Культура компании – система ценностей, убеждений и стилей 
поведения, принятая в компании. Для достижения максимальной эф-
фективности деятельности фирмы высшее руководство должно опре-
делить и совместно с подчиненными сформировать необходимую 
культуру [36]. 
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Л 
Лидер (англ. leader – ведущий, руководитель) – глава, руководи-

тель политической партии, профсоюза и т.д. [48]. 
Лидерство – тип управления, способность влиять на индивидуу-

мов и группы людей, чтобы побудить их действовать для достижения 
определенных целей [48]. 

Лицензия – разрешение, которое выдается государственным ор-
ганом на право ввоза или вывоза товаров, а также документ, удостове-
ряющий это право. Разрешение отдельным лицам или организациям 
использовать изобретения, защищенные патентами, технические зна-
ния, опыт, производственные секреты, торговую марку [48]. 

 
М 

Макросреда – составляющая среды фирмы, представлена силами 
более широкого социального плана, которые оказывают влияние на 
микросреду, такими как факторы демографического, экономического, 
природного, технического, политического и культурного характера [48]. 

Маршрутная карта – графическое представление этапов процес-
са. Маршрутные карты способствуют лучшему пониманию процессов. 
Один из семи инструментов управления качеством [36]. 

Мастерство – искусство, умение, которое позволяет значительно 
повысить эффективность и производительность труда, более рацио-
нально использовать природные ресурсы, а также снизить вероятность 
ошибки человека при выполнении каких-либо сложных операций [48]. 

Материал – вещество или смесь веществ, из которых изготавлива-
ется что-либо или которые способствуют каким-либо действиям [48]. 

Матрица – один из инструментов планирования, используемый 
для отображения взаимозависимостей между различными совокупно-
стями данных [39]. 

Международный стандарт ИСО – нормативный документ, при-
нятый Международной организацией по стандартизации [40]. 

Менеджер (англ. manager manage – управлять) – наемный управ-
ляющий, специалист по менеджменту [45]. 

Менеджмент – 1) междисциплинарная отрасль научного знания с 
четко выраженным приоритетом прагматических установок; 2) состав-
ная часть управленческой деятельности организации, связанная с вы-
полнением политики в пределах, определенных администратором, а 
также с использованием организации для решения задач, поставлен-
ных перед нею; 3) наука об управлении [40]. 

Менеджмент качества – скоординированная деятельность по ру-
ководству и управлению организацией применительно к качеству [40]. 
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Менеджмент риска – скоординированные действия по руково-
дству и управлению организацией в отношении риска. Обычно ме-
неджмент риска включает в себя оценку риска, обработку риска, при-
нятие риска и коммуникацию риска [50]. 

Мера – критерий, показатель или средство сравнения с получен-
ным результатом [39]. 

Мероприятие – определенное действие, проводимое для обозна-
чения или решения каких-либо в достаточной степени глобальных 
проблем [48]. 

Метод «мозговой атаки», поиск творческих идей – методика, 
используемая группой специалистов для выработки идей по конкрет-
ной проблеме. От каждого члена группы требуется творческое осмыс-
ление данной проблемы и фиксирование как можно большего количе-
ства идей. Идеи не подлежат обсуждению или анализу до завершения 
«мозговой атаки» [35]. 

Метод «погружающего вопрошания» – метод содержательного 
моделирования. Представляет собой логику задавания вопросов к по-
стигаемому предмету и погружения в предмет через повторение одно-
го и того же вопроса к содержанию, которое открывается при каждом 
ответе на предыдущий вопрос [54]. 

Метод «расширяющего вопрошания» – метод содержательного 
моделирования. Представляет собой логику задавания вопросов к по-
стигаемому предмету, последовательно расширяющих область его 
свойств [54]. 

Метод восхождения от абстрактного к конкретному – метод 
мышления, заключающийся в последовательном движении к понима-
нию теоретического конкретного знания о каком-либо эмпирически 
конкретном объекте через выделение его отдельных признаков (абст-
рагирование) и их обоснованный синтез [54]. 

Методы управления – это способы и приемы управленческой 
деятельности, с помощью которых работа производственного коллек-
тива предприятия и его членов направляется на достижение целей, 
стоящих перед объектом управления [2]. 

Методы концептуализации – методы приведения представле-
ний, знаний, смыслов к концептуальной форме, сопровождающиеся их 
упорядочиванием и расширением. Методы перевода имплицитного 
знания в эксплицитное с помощью концептов [54]. 

Методы менеджмента качества – включают: 1) методы обеспе-
чения качества (контроль; испытания; планирование испытаний; обес-
печение надежности; анализ проекта; самоконтроль и самооценка);  
2) методы стимулирования качества (мотивация; системы вознаграж-
дения; рекламно-пропагандистская деятельность; кружки качества; 
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конкурсы качества; премии по качеству); 3) методы контроля качества 
(учет и анализ затрат на качество; контроль документации; анализ и 
обработка данных; статистические методы управления качеством; 
внутренние проверки) [24]. 

Методы организации процессов – 1. Сетевое планирование и 
управление (СПУ) – графоаналитический метод управления процесса-
ми создания (проектирования) любых систем. 2. Сетевой график – это 
полная графическая модель комплекса работ, направленных на выпол-
нение единого задания, в которой (модели) определяется логическая 
взаимосвязь, последовательность работ и взаимосвязь между ними. 
Основными элементами сетевого графика являются работа (изобража-
ется стрелкой) и событие (изображается кружком) [40]. 

Методы прогнозирования – 1. Нормативный (для прогнозирова-
ния эффективности сроков замены оборудования, возможностей на-
сыщения рынков сбыта для объектов массового производства). 2. Экс-
периментальный (для прогнозирования эффективности и сроков заме-
ны проектируемого оборудования, сроков выпуска продукции, воз-
можности и сроков насыщения проектируемой продукцией рынков 
сбыта, нетрадиционных объектов массового производства, не имею-
щих аналогов на стадии завершения рабочего проектирования). 3. Па-
раметрический (составление среднесрочных прогнозов полезного эф-
фекта, возможного изменения рынков сбыта анализируемой продук-
ции серийного производства). 4. Экстраполяция (отдельные виды ре-
сурсов в целом по предприятию, объединению, а также полезный эф-
фект продукции мелкосерийного производства). 5. Индексный (про-
гнозирование полезного эффекта, мощностей оборудования каждого 
вида. Виды укрупненных затрат ресурсов в целом по предприятию).  
6. Экспертный (проведение прогнозирования возможных рынков сбы-
та по данному виду полезного эффекта, сроков обновления выпускае-
мой продукции, по прочим вопросам маркетинга и технического уров-
ня продукции). 7. Оценки технических стратегий (для формирования 
требований к разрабатываемому изделию в виде набора целей и опре-
деления средств, способов и путей, необходимых для достижения по-
ставленных целей). 8. Функциональный (при проведении прогнозиро-
вания возможности появления на данном рынке сбыта новых матери-
альных носителей данного вида полезного эффекта). 9. Комбиниро-
ванный (для всех видов прогнозирования полезного эффекта) [3]. 

Метрологическая служба – организационная структура, несущая 
ответственность за определение и внедрение системы управления из-
мерениями [40]. 

Метрологическая характеристика – отличительная особен-
ность, которая может повлиять на результаты измерения [40]. 
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Метрологическое подтверждение пригодности – совокупность 
операций, необходимая для обеспечения соответствия измерительного 
оборудования требованиям, отвечающим его назначению [40]. 

Метрология – наука о мерах и весах или измерениях; система 
мер и весов [39]. 

Механизм – в концептуальной практике этому термину чаще все-
го прилагается богдановский смысл (А. Богданов) «понятая организа-
ция» [54]. 

Механизм – целенаправленно функционирующая система [48]. 
Микросреда – составляющая маркетинговой среды фирмы, пред-

ставлена силами, имеющими непосредственное отношение к самой 
фирме и ее возможностям по обслуживанию клиентуры, т.е. постав-
щиками, маркетинговыми посредниками, клиентами, конкурентами и 
контактными аудиториями [48]. 

Минимальные социальные стандарты – установленные орга-
нами государственной власти социальные нормативы и нормы, регла-
ментирующие определенный уровень удовлетворения важнейших по-
требностей человека в материальных благах, в бесплатных услугах, 
имеющих приоритетное значение при формировании и исполнении 
бюджетов всех уровней [10]. 

Миссия – основная общая цель организации, ее предназначение. 
Формулируется, прежде всего, с точки зрения повышения социальной 
роли организации. Корпоративная миссия (хозяйственная миссия, кон-
цепция бизнеса) характеризует возможность заниматься бизнесом, на 
который фирма ориентируется с учетом рыночных потребностей, ха-
рактера потребителей, особенностей продукции и наличия конкурент-
ных преимуществ. Концепция корпоративной миссии – надежный 
элемент идеологической базы формирования организации [39]. 

Моделирование – метод исследования объектов различной при-
роды на их аналогах (моделях) для определения или уточнения харак-
теристик существующих или вновь конструируемых объектов. Модель 
может выступать гносеологическим заместителем оригинала на четы-
рех уровнях: элементов, структур, поведения (или функций), результа-
тов [48]. 

Модель – 1) образец (эталон, стандарт) для массового изготовле-
ния какого-либо изделия или конструкции; тип, марка изделия; 2) уст-
ройство, воспроизводящее, имитирующее строение и действие какого-
либо другого (моделируемого) устройства; 3) в широком смысле – лю-
бой образ (мысленный или условный: изображение, описание, схема, 
чертеж, план, график, карта и т.п.) какого-либо объекта, процесса или 
явления [40]. 
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Модель аналоговая – представляет исследуемый объект анало-
гом, который ведет себя как реальный объект, но не выглядит как та-
ковой; пример аналоговой модели – организационная схема [48]. 

Модель  взаимоотношений  между  заказчиком  и  поставщи-
ком – модель, характеризующая ввод данных в рабочий процесс, ко-
торые, в свою очередь, приводят к созданию добавленной стоимости и 
получению результатов, предоставляемых заказчику. Иначе называет-
ся методологией отношений между заказчиком и поставщиком [36]. 

Морфология – исследование и описание формы [48]. 
Мотив (фр. motif) – побудительная причина, повод к какому-либо 

действию, довод в пользу чего-либо [48]. 
Мотивация – 1. Процесс интенсификации мотивов индивидуума 

или их группы с целью активизации их действий по принятию реше-
ния об удовлетворении какой-то потребности. 2. Побуждающие дейст-
вия, оказывающие влияние на активность покупателя в процессе при-
нятия им решения о покупке [48]. 

Муда – японский термин для обозначения отходов, потерь. Лю-
бая деятельность, потребляющая ресурсы, но не создающая ценности 
для потребителя [39]. 

 
Н 

Наблюдаемость – это свойство системы, показывающее, можно 
ли по выходу полностью восстановить информацию о состояниях сис-
темы [48]. 

Наблюдения аудита (проверки) – результат оценки свидетель-
ства аудита (проверки) в зависимости от критериев аудита (проверки) 
[40]. 

Навык – умение, выработанное упражнениями, привычкой [48]. 
Надежность – собирательный термин, применяемый для описа-

ния свойства готовности и влияющих на него свойств безотказности, 
ремонтопригодности и обеспеченности технического обслуживания и 
ремонта [40]. Степень пригодности продукции к эксплуатации и ее 
способность выполнять требуемые функции в любой случайно вы-
бранный момент времени в течение установленного срока службы при 
условии, что продукция находится в состоянии эксплуатационной го-
товности в начале данного периода [37]. 

Надзор – наблюдение, контроль [48]. 
Надзор за качеством – непрерывное наблюдение и проверка со-

стояния объекта, а также анализ протоколов с целью удовлетворения 
того, что установленные требования выполняются. 1. Надзор за каче-
ством может осуществляться потребителем или от его имени. 2. Над-
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зор за качеством может включать управление наблюдением и провер-
кой, которое может предотвратить ухудшение качества объекта  
(например, процесса со временем) [37]. 

Новация – в широком смысле применения, любое качественно 
новое дополнение или изменение, отражающееся на конечных дейст-
виях (в деятельности) или свойствах конечного продукта с переналад-
кой, изменениями или даже заменой алгоритма деятельности, новыми 
технологиями или устройствами (конструкциями) [48]. 

Нововведение – это целенаправленное внедрение качественных 
изменений в большей или меньшей, но все же значительно сущностно 
заметной степени преобразующих реальную социально-экономичес-
кую практику функционирования предприятий и организаций [48]. 

Ноосфера – сфера разумно организованного взаимодействия об-
щества и природы. Биосфера превращается в ноосферу при целена-
правленной деятельности человечества путем реализации мер по ра-
циональному природопользованию [15]. 

Нормативная и техническая документация – документы, уста-
навливающие требования [40]. 

 
О 

Обеспечение качества – все виды деятельности, необходимые 
для создания уверенности в том, что объект будет выполнять требова-
ния к качеству [27]. 

Обеспечение качества жизни – подсистема системы менедж-
мента качества жизни, направленная на создание уверенности в том, 
что индикативные требования к качеству жизни будут выполнены [48]. 

Обнаружение ошибок – промежуточная форма предупреждения 
ошибок, означающая, что некачественная деталь может быть выпуще-
на, но ее немедленно обнаружат, и будет предпринято корректирую-
щее действие для предотвращения выпуска другой некачественной 
детали. Для выявления ошибки и остановки процесса при выпуске не-
качественной детали используется соответствующее устройство. Дан-
ный метод применяется в том случае, когда предупреждение ошибок 
является слишком дорогостоящим и трудноприменимым подходом 
[36, 37]. 

Оборудование – устройства, инструменты, аппаратура, снаряже-
ние и инвентарь для какого-либо обустройства. К термину «оборудо-
вание» также относят совокупность машин, которые так устроены и 
управляемы, что они функционируют как единое целое для достиже-
ния одной и той же цели [48]. 
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Обработка информации – процесс расположения ее в опреде-
ленном порядке, придание ей неких завершенных форм, что наполняет 
информацию новым смыслом и значением. Обработка информации 
создает образы, формы, которые человек может распознать, и которые 
понимаются им определенным образом. При этом происходит процесс 
сведения комплекса информационных сигналов до упрощенных синте-
зированных образов и категорий [48]. 

Обработка риска – процесс выбора и осуществления мер по мо-
дификации риска. Термин «обработка риска» иногда используют для 
обозначения самих мер. Меры по обработке риска могут включать в 
себя избежание, оптимизацию, перенос или сохранение риска [50]. 

Образ жизни – это формы жизнедеятельности людей, типичные 
для исторически определенных социальных отношений [14]. 

Образование – целенаправленная познавательная деятельность лю-
дей по получению считающихся надежно установленных, истинных на-
учных знаний или должных быть повсеместно применяемых знаний, 
пусть даже противоречащих истине, но установленных в качестве обяза-
тельной нормы писанными и неписанными законами и нормами общест-
ва; а также умений, либо по совершенствованию знаний и умений [48]. 

Обратная связь – в широком смысле означает отзыв, отклик, от-
ветную реакцию на какое-либо действие или событие [48]. 

Обратная связь – информация от потребителей относительно то-
го, насколько поставляемая продукция или предоставляемые услуги 
соответствуют ожиданиям потребителей [38]. 

Обследование – испытание с некоторой определенной целью; 
инспектирование или тщательное рассмотрение; детальный обзор.  
Некоторые авторитетные специалисты используют термины «аудит» и 
«обследование» как синонимы. Аудит предполагает существование 
согласованных критериев, по которым можно проверять планы и дей-
ствия [40]. 

Обучение – это вид учебной деятельности, в которой количество 
и качество элементов знаний и умений ученика доводятся до должного 
уровня (среднего, эталонного, возможного), составляющего цель обу-
чения [48]. 

Общее руководство – организационная функция, отвечающая за 
эффективность деятельности организации в целом. Сюда относится 
разработка позиции организации в конкурентной борьбе, обеспечи-
вающей ее скоординированное продвижение к цели данного этапа. 
Общее руководство – возможность и способность действовать таким 
образом, чтобы оптимизировать достижение целей организации бли-
жайшего и последующего этапов [48]. 
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Объективное свидетельство – данные, подтверждающие нали-
чие или истинность чего-либо [40]. 

Обязательство – относительное гражданское правоотношение, в 
силу которого одна сторона (должник) обязана совершить в пользу 
другой стороны (кредитора) определенные действия или воздержаться 
от определенных действий. Такими действиями являются: передача 
определенного имущества, выполнение работы, уплата денег, а также 
другие действия [48]. 

Ограничение – все, что мешает достижению более высокой ре-
зультативности или производительности системы, а также «узкое ме-
сто», которое в значительной мере ограничивает способность дости-
жения организацией более высокой эффективности деятельности от-
носительно поставленной цели или задачи [36]. 

Ожидание – среднее значение случайной величины, распределе-
ние вероятностей случайной величины, рассматривается в теории ве-
роятностей [48]. 

Окружающая среда – окружение, в котором функционирует ор-
ганизация, включая воздух, воду, землю, природные ресурсы, флору, 
фауну, людей и их взаимодействие. Понятие «окружение» в данном 
контексте распространяется на среду в пределах от организации до 
глобальной системы [51]. 

Онтогенез – отражение существования организации стадиями 
возникновения, становления, развития, стагнации, распада и ликвида-
ции [48]. 

Оперативность – быстрота, своевременность [48]. 
Операция – профессиональная комбинация действий, обеспечи-

вающая достижение необходимого результата [48]. 
Опрос – психологический вербально-коммуникативный метод, 

заключающийся в осуществлении взаимодействия между интервьюе-
ром и опрашиваемыми, посредством получения от субъекта ответов на 
заранее сформулированные вопросы. Иными словами, опрос представ-
ляет собой общение интервьюера и респондента, в котором главным 
инструментом выступает заранее сформулированный вопрос [48]. 

Оптимизация – модификация системы для улучшения ее эффек-
тивности. Выбор наилучшего варианта из множества возможных [48]. 

Орган – структурная часть организации, наделенная самостоя-
тельными функциями [48]. 

Организация – 1) группа людей, деятельность которых созна-
тельно координируется для достижения общей цели или целей; 2) со-
ставная часть управленческой деятельности, представляющая собой 
процесс, таким образом комбинирующий труд, выполняемый индиви-
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дами или группами людей, наделенных качествами, необходимыми для 
его выполнения, что обеспечиваются наилучшие каналы эффективного, 
систематического, позитивного и скоординированного приложения зна-
ний работников. О. – процесс распределения работы среди сотрудников 
или групп сотрудников и координация их деятельности [48]. 

Организация неформальная – группа в составе формальной ор-
ганизации, которая возникает спонтанно и где люди вступают во взаи-
модействие друг с другом достаточно регулярно. О.н. – спонтанно об-
разовавшаяся группа людей, которые вступают в регулярное взаимо-
действие для достижения определенной цели [48]. 

Организация формальная – группа людей, деятельность кото-
рых сознательно координируется для достижения общей цели или  
целей. 

Отказ, неисправность – неспособность объекта, продукции или 
услуги выполнять требуемые функции из-за одного или нескольких 
дефектов [38]. 

Отклонение – в отношении совокупности численных данных от-
личие или удаленность результата наблюдения или данного значения 
от центральной точки (часто среднего значения) распределения сово-
купности [37]. 

Отношение – конкретное убеждение или чувство человека в пре-
ломлении к тем или иным аспектам окружающей среды [48]. 

Отслеживание претензий – сбор данных, распространение их 
среди соответствующих лиц для разрешения претензий, контролиро-
вание хода разрешения претензий и информирование о полученных 
результатах [36]. 

Отходы – вещества (или смеси веществ), признанные непригод-
ными для дальнейшего использования в рамках имеющихся техноло-
гий, или после бытового использования продукции [48]. 

Отчет – один из видов монологической речи, публичное, развер-
нутое, официальное, сообщение по определенному вопросу, основан-
ное на привлечении документальных данных [48]. 

Оценка – систематический процесс оценивания в ходе сбора и 
анализа данных для определения текущего, предшествующего или 
прогнозируемого выполнения организацией требований какого-либо 
стандарта [36]. 

Оценка – способ установления значимости чего-либо для дейст-
вующего и познающего субъекта [48]. 

Оценка качества – систематическая проверка, насколько объект 
способен выполнять установленные требования. 1. Оценка качества 
может проводиться с целью определения возможности поставщика в 
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области качества. В этом случае в зависимости от конкретных условий 
результат оценки качества может быть использован в целях квалифи-
кации, одобрения, регистрации или аккредитации. 2. С термином 
«оценка качества» может использоваться дополнительный определи-
тель в зависимости от области деятельности (например, процесс, пер-
сонал, система и время). 3. Общая оценка качества поставщика может 
также включать оценку финансовых и технических ресурсов [40]. 

Оценка риска – общий процесс анализа риска и оценивания  
риска [50]. 

Оценка соответствия – различные виды деятельности, касаю-
щиеся определения выполнения соответствующих требований, содер-
жащихся в стандартах или регламентах, включая выборочный кон-
троль, испытания, инспектирование, сертификацию, оценку и регист-
рацию системы менеджмента, подтверждение компетентности такой 
деятельности и признание потенциальных возможностей программы 
аккредитации [36]. 

 
П 

Парадигма – стройная, строго научная, общепризнанная теория, 
основополагающая концепция, представленная системой основных 
понятий, лаконично отражающей существенные черты объекта [48]. 

Партнерство – эквивалент товарищества. Партнер – напарник, 
соучастник в какой-либо совместной деятельности [48]. 

Первоначальное качество – расчет доли доброкачественных де-
талей в начале производственного цикла [38]. 

Переговоры – коммуникация между сторонами для достижения 
своих целей, при которой каждая из сторон имеет равные возможности 
в контроле ситуации и принятии решения. В узком смысле рассматри-
вается как один из методов альтернативного урегулирования споров.  
В более широком смысле, переговоры – это коммуникационное взаи-
модействие людей или социальных групп. В процессе общения между 
участниками коммуникации происходит обмен разного рода информа-
цией [48]. 

Переделка – действие, предпринятое в отношении несоответст-
вующей продукции, с тем чтобы она соответствовала требованиям 
[40]. 

Переналадка – процесс, при котором производственное оборудо-
вание переориентируют на выполнение другой операции или станок 
переналаживают для выпуска другой детали, например производство 
новой пластмассы на основе синтетической смолы и применение но-
вой пресс-формы в литьевой машине [36]. 
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Период – продолжительность процесса или его повторяющейся 
части во времени [48]. 

Перманентный – постоянный, непрерывно продолжающийся [48]. 
Персонал (лат. persona – личность) – это совокупность всех ра-

ботников предприятия, занятых трудовой деятельностью, а также со-
стоящих на балансе (входящих в штатный состав), но временно не ра-
ботающих в связи с различными причинами (отпуск, болезнь, при-
смотр за ребенком и т.д.); это совокупность трудовых ресурсов, кото-
рые находятся в распоряжении предприятия и необходимы для испол-
нения определенных функций, достижения целей деятельности и пер-
спективного развития [48]. 

Перспективное планирование качества продукции – высоко-
уровневый процесс, используемый, в частности, в автомобильной 
промышленности для реализации жизненного цикла продукции, от 
проектирования до утверждения серийной продукции [35]. 

Петля качества – концептуальная модель взаимозависимых ви-
дов деятельности, влияющих на качество на различных стадиях – от 
определения потребностей до оценки их удовлетворения (1. Марке-
тинг, поиски и изучение рынка. 2. Проектирование и/или разработка 
технических требований, разработка продукции. 3. Материально-
техническое снабжение. 4. Подготовка и разработка производственных 
процессов. 5. Производство. 6. Контроль, проведение испытаний и 
обследований. 7. Упаковка и хранение. 8. Реализация и распределение. 
9. Монтаж и эксплуатация. 10. Техническая помощь в обслуживании. 
11. Утилизация после использования). Спираль качества является ана-
логичным понятием [40]. 

План – (лат. planus – ровный, плоский, откуда происходят англий-
ские plane, plain, немецкое Plan и т.д.) первоначально это понятие озна-
чало равнину, позже стало использоваться в геометрии, где стало обо-
значать плоскость, а также и проекции определенного предмета на эту 
плоскость. В связи с этим появились следующие значения слова: план – 
проект чего-либо; план – чертеж; план – вершина выпуклого множества 
решений в симплекс-методе линейного программирования [48]. 

Планирование качества – деятельность, устанавливающая тре-
бования к качеству и применению отдельных составляющих систем 
качества [28]. 

Платформа – тип процессора и операционной системы, на кото-
рых можно установить новый программный продукт [48]. 

Поведение – способность изменять свои действия под влиянием 
внутренних и внешних факторов, характерная черта живого типа органи-
зации. Поведение имеет огромное приспособительное значение, позволяя 
животным избегать негативных факторов окружающей среды [48]. 
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Повышение квалификации – деятельность, направленная на 
повышение эффективности работы персонала, предприятий и органи-
заций. В процессе работы со специалистами и управленцами консуль-
тируемой организации управленческие консультанты используют два 
принципиально отличающихся подхода: рекомендательный и соци-
ально-инжиниринговый. Рекомендательный подход состоит в разра-
ботке тщательных и профессиональных рекомендаций, которые стали 
результатом работы экспертов, вовлеченных в проект. Социально-
инжиниринговый подход предполагает использование социальных 
технологий, суть которых – в вовлечении управленцев и специалистов 
консультируемой компании в конструирование будущего устройства 
компании, ее системы управления, структурно-функциональной схе-
мы, системы бизнес-процессов и т.д. Вовлечение персонала компании 
в процесс формирования будущего позволяет решить множество про-
блем, связанных с лояльностью сотрудников к предложенным измене-
ниям. Сотрудники, принявшие участие в формировании будущего сво-
ей компании, охотно соглашаются с необходимостью перемен, и ак-
тивно участвуют в формировании новой системы управления [48]. 

Подготовка – это вид учебной деятельности, в которой количест-
во и качество элементов знаний и умений ученика доводятся до долж-
ного уровня (среднего, эталонного, возможного), составляющего цель 
обучения. Подготовка производства: обеспечение технологичности 
конструкций изделий; выбор и подготовка заготовок; разработка тех-
нологического процесса; проектирование средств технологического 
оснащения; контроль и управление техпроцессами [48]. 

Поддержка – процесс улучшения, оптимизации и устранения де-
фектов после передачи в эксплуатацию продукции/услуг. Сопровож-
дение – это одна из фаз жизненного цикла продукции, следующая за 
фазой передачи ее в эксплуатацию [48]. 

Подразделение – составная часть организации, выполняющая 
специфические конкретные задания и добивающаяся конкретных спе-
цифических целей в рамках организационных целей [48]. 

Показатель – в большинстве случаев обобщенная характеристи-
ка какого-либо объекта, процесса или его результата, понятия или их 
свойств, обычно выраженная в численной форме [48]. 

Показатель качества – характеристика одного или нескольких 
свойств продукции, составляющих ее качество, рассматриваемая при-
менительно к определенным условиям ее создания и эксплуатации. 
Показатели качества могут быть единичными и комплексными [40]. 

Политика в области качества – общие намерения и направление 
деятельности организации в области качества, официально сформули-
рованные высшим руководством [40]. 
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Полномочие – право, официально предоставленное кому-либо на 
совершение чего-либо [48]. 

Порядок – складывающееся или устанавливаемое и поддержи-
ваемое соотношение составляющих [48]. 

Последствие – результат события. Результатом события может 
быть одно или более последствий. Последствия могут быть ранжиро-
ваны от позитивных до негативных. Однако применительно к аспектам 
безопасности последствия всегда негативные. Последствия могут быть 
выражены качественно или количественно [50]. 

Поставщик – организация или лицо, предоставляющие продук-
цию [40]. 

Постоянное улучшение – повторяющийся процесс совершенст-
вования системы экологического менеджмента с целью улучшения 
общей экологической результативности в соответствии с экологиче-
ской политикой организации. Этот процесс не обязательно проходит 
одновременно во всех сферах деятельности [51]. 

Поток – последовательное решение задач в процессе создания 
ценности, позволяющее без остановок, брака и возврата на доработку 
пройти путь от проекта до запуска продукции в производство, от обра-
ботки заказа – до поставки и от сырья – до готового изделия в руках 
потребителя [38]. 

Потребитель – внешний заказчик, которому в конечном итоге по-
ставляется продукция или услуга; его также называют конечным потре-
бителем [36]. Организация или лицо, получающие продукцию [40]. 

Потребность – вид функциональной или психологической нужды 
или недостатка какого-либо объекта, субъекта, индивида, социальной 
группы, общества. Являясь внутренними возбудителями активности, 
потребности проявляются по-разному в зависимости от ситуации [48]. 

Правила – указания, что следует делать в конкретной ситуации [48]. 
Предмет – вещь, конкретный материальный объект. В науке – то 

же, что объект исследования. В школе – то же, что учебный предмет 
(учебная дисциплина) – определенный круг знаний и умений, обычно 
содержательно включающий базовые сведения по какой-либо науке, 
преподаваемый учащимся в рамках системы образования [48]. 

Предприятие – самостоятельный субъект хозяйствования, соз-
данный для производства продукции, выполнения работ, оказания ус-
луг в целях удовлетворения общественных потребностей и получения 
прибыли [48]. 

Представления – следы психических процессов в душе человека 
в виде образов явлений, появляющихся через ассоциации, пережива-
ния и пр. [54]. 
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Предупреждающее действие – действие, предпринятое для уст-
ранения причины потенциального несоответствия или другой потен-
циально нежелательной ситуации [40]. 

Предупреждение ошибок – использование особенностей процес-
са или проекта для предотвращения приемки или последующей обра-
ботки несоответствующей продукции [37]. 

Премия за качество в Японии – (Deming Application Prize – 
DAP) была учреждена в 1951 г. в честь огромного вклада Э. Деминга в 
развитие качества в Японии. Компании, которые награждались призом 
Деминга за качество, были признанными лидерами не только япон-
ской, но и мировой промышленности. Приз Деминга присуждался 
также отдельным лицам или группам, внесшим значительный вклад в 
развитие и популяризацию контроля качества. Подача заявлений на 
получение приза Деминга похожа на экзамен, выдержать который спо-
собен лишь тот претендент, спроектированное и примененное управ-
ление качеством которого в наибольшей степени соответствует имен-
но его типу и размеру бизнеса, давая наибольший эффект в конкрет-
ном случае. До 1984 г. рассматривались только японские компании и 
наиболее отличившиеся люди этой страны, но в 1984 г. Комитетом по 
присуждению приза Деминга было принято решение о присуждении 
приза Деминга и для зарубежных компаний, для чего был учрежден 
специальный приз Японского Комитета – приз Деминга для зарубеж-
ных компаний (The Deming Application Prize for Oversea Companies – 
DAPOC), условия присуждения которого были объявлены впервые в 
1987 г. Критериями оценки предприятий за приз Деминга являются 
десять ключевых моментов их деятельности: 1) политика и цели;  
2) организация и ее функционирование; 3) образование и его развитие; 
4) сбор, распространение и использование информации; 5) анализ;  
6) стандартизация; 7) контроль; 8) обеспечение качества; 9) результа-
ты; 10) дальнейшие планы. Эти ключевые моменты составляют в мо-
дели оценки соответствующих категорий 1-го уровня. Однако для бо-
лее детального анализа деятельности компании, претендующей на 
приз Деминга, модель оценки DAP предусматривает развертывание 
наиболее важной с ее точки зрения категории «Политика и цели»  
1-го уровня на 2-м уровне, то есть оценка этого критерия по своим 
подкритериям, в которые входят: 1.1. Управление и политика качества. 
1.2. Образование политики. 1.3. Составляющие политики. 1.4. Исполь-
зование методов статистики. 1.5. Передача и распространение полити-
ки. 1.6. Пересмотр политики и результатов. 1.7. Отношение между по-
литикой и планированием [38]. 



270 

Премия за качество России – Премия Правительства Россий-
ской Федерации в области качества была учреждена постановлением 
Правительства Российской Федерации от 12.04.1996 № 423, что яви-
лось результатом масштабного комплекса работ отечественных спе-
циалистов по изучению и обобщению зарубежного опыта в области 
управления качеством и совершенствования методов его обеспечения. 
Премия присуждается ежегодно, начиная с 1997 г., на конкурсной ос-
нове за достижение организацией значительных результатов в области 
обеспечения безопасности и качества продукции или услуг, а также за 
внедрение организацией высокоэффективных методов управления ка-
чеством. В конкурсе на право получения премий все организации при-
нимают участие на добровольной основе. Они самостоятельно реша-
ют, проводить ли самооценку своей деятельности на соответствие кри-
териям премий, подавать ли заявку и оформлять ли документы в соот-
ветствии с установленными требованиями. Критерии присуждения 
премий устанавливаются в Руководстве для участников конкурса, ут-
верждаемом ежегодно Советом по присуждению премий Правительст-
ва Российской Федерации в области качества. Организации, желающие 
участвовать в конкурсе, подают заявку установленного образца. Совет 
направляет указанным организациям Руководство для участников кон-
курса, в соответствии с которым организации представляют на кон-
курс необходимые материалы. В Руководстве изложены основные 
принципы Российской премии по качеству, порядок подачи заявок; 
проведения анализа представленных заявителем документов, критерии 
и методы самооценки конкурсантами работы в области качества, про-
цедуры награждения. Модель оценки организации, претендующей на 
Российскую премию в области качества, характеризуется девятью кри-
териями, которые дают возможные направления (совершенствования) 
деятельности организации и ориентиры для ее улучшения. Участники 
конкурса оцениваются в баллах по модели, включающей две группы 
критериев. Первая группа, состоящая из пяти критериев, характеризует 
возможности организации, т.е. как организация добивается результа-
тов в области качества и что делается для этого. Вторая группа, со-
стоящая из четырех критериев, характеризует результаты, т.е. что дос-
тигнуто организацией. Цифры у каждого критерия модели оценки по-
казывают максимальное число баллов, которое может получить орга-
низация по этому критерию, и какой процент это составляет от общей 
суммы баллов. Содержание составляющих критериев заключается в 
следующем. Критерии возможностей (550 баллов или 55%): 1. Роль 
руководства в организации работ (100 баллов или 10%): а) как и в ка-
кой степени руководство демонстрирует свою приверженность куль-
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туре качества; б) как и в какой степени руководство содействует про-
цессам улучшения качества, обеспечивая персоналу помощь и выделяя 
ресурсы; в) как и в какой степени руководство участвует в работе с 
потребителями, поставщиками и другими организациями. 2. Использо-
вание потенциала работников (120 баллов или 12%): а) как планирует-
ся и совершенствуется работа с персоналом; б) как поддерживаются и 
развиваются способности и повышается квалификация работников;  
в) как и в какой степени обеспечивается согласованность целей от-
дельных работников, групп и организации в целом; г) как поощряются 
и признаются инициатива и участие персонала в совершенствовании 
работы по качеству; д) как осуществляется обмен информацией между 
разными категориями работников и руководителей; е) как обеспечива-
ется в организации социальная защита работников. 3. Планирование в 
области качества (100 баллов или 10%): а) как и в какой степени осу-
ществляется планирование работ на основе разносторонней информа-
ции о качестве; б) каким образом осуществляется планирование; в) как 
и в какой степени цели организации доводятся до подразделений и 
персонала; г) каким образом обеспечиваются регулярный анализ и 
корректировка планов и целей организации. 4. Рациональное исполь-
зование ресурсов (100 баллов или 10%): а) как осуществляется управ-
ление финансовыми ресурсами; б) как осуществляется управление ин-
формационными ресурсами; в) как осуществляется управление закуп-
ками; г) как осуществляется управление зданиями, оборудованием и 
другим имуществом; д) как осуществляется управление интеллекту-
альной собственностью и использованием технологий. 5. Управление 
технологическими процессами и процессами выполнения работ  
(130 баллов или 13%): а) как определяются технологические процессы 
управления, наиболее важные для результатов работы организации, и 
как оценивается их влияние; б) как осуществляется систематическое 
управление процессами; в) как осуществляется анализ процессов и 
учитываются цели по их совершенствованию; г) как совершенствуют-
ся процессы на основе нововведений и использования творческой ак-
тивности работников; д) как вносятся изменения в процессы и оцени-
вается их эффективность. Критерии результатов (450 баллов или  
45%): 1. Удовлетворенность потребителей (180 баллов или 18%): а) как 
потребители воспринимают организацию, ее продукцию и услуги;  
б) как сама организация оценивает удовлетворенность потребителей ее 
деятельностью и продукцией. 2. Удовлетворенность персонала рабо-
той в организации (90 баллов или 9%): а) как персонал оценивает свою 
удовлетворенность работой в организации; б) как сама организация 
оценивает удовлетворенность персонала. 3. Влияние организации на 
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общество (60 баллов или 6%): а) как общество воспринимает деятель-
ность организации; б) как сама организация оценивает свое воздейст-
вие на общество. 4. Результаты работы организации (120 баллов или 
12%): а) финансовые показатели работы организации; б) результатив-
ность процессов. Учреждение Российской премии по качеству и уча-
стие предприятий промышленности и сферы услуг в конкурсах на пра-
во получения этой премии, несомненно, активизируют работу по каче-
ству в стране [38]. 

Премия за качество США – была учреждена указом президента 
США Рональда Рейгана в августе 1987 г. Этому предшествовала боль-
шая работа по подготовке критериев оценки претендентов на премию, 
которая началась в 1982 г. по настоятельной просьбе Р. Рейгана, кото-
рый всемерно поддерживал и помогал в этом вопросе Американскому 
Обществу Контроля Качества (ASQC). Целью премии являлось повы-
сить значимость качества в работе американских компаний. В соответ-
ствии с требованиями, установленными этой премией, компании, ко-
торые ее получают, должны информировать другие компании через 
публикации и лекции о ходе и результатах своей работы по улучше-
нию качества. Так можно повысить значимость качества в работе аме-
риканских компаний и обеспечить распространение знаний в области 
качества, которые будут давать практические результаты для улучше-
ния экономики США. Награда была названа именем Мэлкома Бэлд-
риджа (Melcom Baldrige National Quality Award – MBNQA), который 
являлся Секретарем Торговли с 1981 г. и вплоть до 1987 г. Считается, 
что М. Бэлдридж оказал огромное влияние на улучшение и продуктив-
ность работы правительственной администрации. Он также был ак-
тивным сторонником идеи присуждения премии качества по результа-
там работы. Было решено присуждать премию М. Бэлдриджа трем ка-
тегориям компаний: 1) производственным компаниям; 2) сервисным 
компаниям; 3) компаниям малого бизнеса, под которыми понимаются 
производственные или сервисные компании с числом служащих не 
более 500 человек. Премия М. Бэлдриджа присуждается не более чем 
двум компаниям в каждой категории. Национальная премия М. Бэлд-
риджа была инспирирована DAP (призом Деминга), и поэтому требо-
вания этих двух премий близки, однако критерии премии М. Бэлдрид-
жа более детализированы, чем критерии приза Деминга, а системы 
оценки претендентов различны. Заявление компании, претендующей 
на премию М. Бэлдриджа, рассматривается группой людей из Совета 
ревизоров (экзаменаторов), состоящего примерно из 150 экспертов по 
качеству, представляющих промышленность, правительство и универ-
ситеты. От компаний, претендующих на премию, требуется предста-
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вить документацию на свою Систему Качества. Компании, прошедшие 
первую стадию рассмотрения, подлежат более тщательному рассмот-
рению на последующих стадиях. Анализ претендентов на премию  
М. Бэлдриджа проводится по следующим семи критериям, имеющим 
собственный вес в процентах (данные на 1994 г.): 1. Руководство 
(10%). Информация и анализ (7%). 3. Стратегия планирования качест-
ва (6%). 4. Человеческие ресурсы (15%). 5. Уверенность в качестве 
товаров и услуг (14%). 6. Результаты качества (18%). 7. Фокус на по-
требителя и удовлетворение его нужд и пожеланий (30%). Все эти семь 
критериев составляют важнейшую часть работы любой организации в 
области качества, делая при этом основной упор на предупреждающие 
(превентивные) действия и непрерывное улучшение. Приведенный в 
скобках процентный вес каждого критерия соответствует тому макси-
мальному числу очков, которое могут дать эксперты, участвующие в 
рассмотрении претендентов на премию М. Бэлдриджа. Все претенден-
ты получают письменный отчет о результатах работы группы ревизо-
ров с обязательным указанием сильных и слабых сторон управления 
качеством и предложениями этой группы по улучшению деятельности 
качества функционирования предприятия-претендента. Премия  
М. Бэлдриджа не означает, что вся продукция награжденной компании 
имеет высшее качество или что все проблемы качества после награж-
дения решены. Следует остерегаться того, что за награждением может 
последовать расслабление и, как следствие, ухудшение качества [38]. 

Премия качества европейская – Европейская премия качества 
(European Quality Award – EQA) была учреждена в 1992 г. Европей-
ским Фондом Управления Качеством (EFQM) при поддержке Евро-
пейской Организации Качества (EOQ) и Европейской Комиссии.  
В начале 1980-х гг. европейские компании начали реализовывать свои 
собственные пути выживания в бизнесе, что привело к огромному 
вниманию к качеству, ибо оно стало критерием конкурентоспособно-
сти. Это не ограничивалось только качеством продукции или услуги. 
Качество учитывалось и в доставке (логистике), администрировании, 
сервисе заказчика и других аспектах деятельности компаний. Реализуя 
необходимые требования ТQM, большинство компаний в Европе на-
чали деятельность по улучшению их управления и деловых процессов. 
Стала очевидной значительная выгода работы в условиях ТQМ: увели-
чилась конкурентоспособность, снизились цены, получили большее 
удовлетворение клиенты и другие заинтересованные стороны. Призна-
вая необходимость стимулирования дальнейшего развития процесса 
ТQМ, 14 ведущих западноевропейских компаний в 1988 г. сформиро-
вали Европейский Фонд Управления Качеством (EFQM), который раз-
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работал и опубликовал в 1992 г. положение о новой награде европей-
скому бизнесу – ЕQA, базирующейся на модели деятельности компа-
нии, которая, по мнению разработчиков, в наибольшей степени соот-
ветствует модели ТQМ для Западной Европы. Компания, получающая 
награду, должна превосходить другие компании на европейском рын-
ке. Чтобы получить награду, претендент за последние несколько лет 
должен продемонстрировать, что его подход к ТQМ вносит значитель-
ный вклад в удовлетворение потребителей, служащих и других заин-
тересованных сторон, а применяемая им модель направлена на про-
должение улучшения. Оценка возможностей предприятия в премии 
EQA ведется по следующим критериям, имеющим свои весовые зна-
чения в процентах: 1) руководство (10%); 2) управление людьми (9%); 
3) политика и стратегия (8%); 4) ресурсы (9%); 5) процессы (14%);  
6) удовлетворение работников (9%); 7) удовлетворение потребителя 
(20%); 8) воздействие на общество (6%); 9) результаты бизнеса (15%). 
Девять категорий (критериев), показанных в модели, используются для 
оценки прогресса компании. Для удобства понимания роли приведен-
ных критериев в модели использованы понятия результатов и возмож-
ностей для группировки этих критериев. Критерии результатов имеют 
отношение к тому, что компания достигла в настоящий момент, а про-
цессы, которые в приведенной модели являются выходом критериев 
возможности компании, – средства, посредством которых компания 
управляет своими рабочими для получения результатов. Другими сло-
вами, процессы и люди – это возможности компании, обеспечивающие 
ей получение результатов. Критерии возможностей имеют отношение 
к тому, как достигаются результаты. С 1994 г. ЕQА включает: 1. Евро-
пейскую награду за качество, которой награждается наиболее успеш-
ный исполнитель ТQМ в Западной Европе. Награда находится у побе-
дителя номинально в течение одного года. 2. Европейские призы за 
качество, присуждаемые тем компаниям, которые продемонстрирова-
ли выдающееся мастерство в управлении качеством, как их основного 
процесса в непрерывном улучшении. Для участия в конкурсе на ЕQА 
каждый кандидат направляет в ЕFQМ заявку об участии в конкурсе с 
соответствующим приложением. Составление приложения позволит 
компании оценить с позиций ТQМ своей уровень. Знаменательность 
процесса составления обзора состоит в том, что он заставляет компа-
нию для обоснования своей специфики применения ТQМ, позволяю-
щей ей претендовать на награду, тщательно проанализировать, в какой 
мере положения ТQМ разворачиваются по вертикали на каждом уров-
не организации и по горизонтали для всех сфер деятельности компа-
нии. Помимо того, проведение самооценки (с привлечением экспер-
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тов) позволяет компании взглянуть со стороны на ключевые черты 
стратегии бизнеса и программу по усовершенствованию своей дея-
тельности. Поэтому, как правило, выгода от самооценки превышает 
затраты компании на подготовку документов, представляемых для 
участия в конкурсе. Более того, подача заявки для участия в конкурсе 
может быть полезным средством сосредоточения усилий всего персо-
нала на улучшении качества как пути к процветанию бизнеса. После 
завершения оценки приложения конкурсным Комитетом компания 
получает отчет, показывающий сильные ее стороны и области дея-
тельности, подлежащие дальнейшему совершенствованию в управле-
нии качеством. В этом также заключается положительный эффект уча-
стия в конкурсе ЕQА [38]. 

Приверженность организации – отношение работника к органи-
зации, когда он: разделяет и делает своими собственными цели орга-
низации и ее ценности; стремится оставаться в организации, и сохра-
няет данное стремление даже тогда, когда это может быть для него 
невыгодно; готов не только стараться для организации, но и, если на-
до, принести в жертву организационным интересам свои личные [48]. 

Приемочное число – максимальное число дефектов или дефект-
ных единиц продукции, допустимое в контролируемой партии, чтобы 
такая партия считалась приемлемой [35]. 

Признание – достижение поставленных целей в задуманном де-
ле, положительный результат чего-либо, общественное признание че-
го-либо или кого-либо [48]. 

Приложение – совокупность программ, реализующих обработку 
данных в определенной области применения [48]. 

Принцип – 1) основное, исходное положение какой-либо теории, 
учения и так далее; руководящая идея, основное правило деятельно-
сти; 2) внутреннее убеждение, взгляд на вещи, определяющие норму 
поведения; основа устройства, действия какого-либо механизма, при-
бора, установки [48]. 

Принципы менеджмента – основные правила деятельности ор-
ганизации для достижения поставленных целей. Впервые их сформу-
лировал А. Файоль: 1) разделение труда; 2) полномочия и ответствен-
ность; 3) дисциплина; 4) единоначалие; 5) единство направления;  
6) подчиненность личных интересов общим; 7) вознаграждение персо-
нала; 8) централизация; 9) скалярная цепь; 10) порядок; 11) справедли-
вость; 12) стабильность рабочего места для персонала; 13) инициатива; 
14) корпоративный дух. Многие из них до сих пор практически полез-
ны, несмотря на изменения, которые произошли с тех пор, как А. Фай-
оль впервые их сформулировал [44]. 
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Принципы управления качеством – к специфическим принци-
пам управления качеством относятся: 1) формирование управленче-
ских решений с учетом производственно-экономических, социальных, 
рыночных факторов; 2) взаимосвязь целей и ресурсов, их сбалансиро-
ванность, поиск путей рационального использования и преобразования 
ресурсов для достижения намеченных целей; 3) полнота учета ресурс-
ных потребностей, включая трудовые, материальные, финансовые, 
природные, информационные ресурсы; 4) учет взаимодействия регио-
нальных и отраслевых факторов; 5) учет взаимосвязей между разными 
уровнями хозяйственного руководства и взаимодействия интересов 
разных уровней; 6) рассмотрение в единстве натурально-вещественно-
го и стоимостного измерения объемов производства, потребления и 
затрат; 7) взаимосвязь краткосрочных проблем с долговременной стра-
тегией развития, учет долговременных последствий принимаемых ре-
шений и их действия в разных временных горизонтах; 8) учет воздей-
ствия управленческих решений на социальную среду и среду обитания 
человека; 9) анализ мотивов деятельности и интересов разных соци-
альных групп; 10) учет внешнеэкономических аспектов рассматривае-
мой проблемы; 11) сочетание количественного и качественного анали-
за и оценок, использование количественно-качественных измерителей 
(ранговых, интервальных или «вилочных» и т.п.); 12) совмещение объ-
ективных и субъективных оценок, исключение субъективистских оце-
нок, когда субъект сознательно, из корыстных целей нарушает объек-
тивность, навязывает собственное суждение вопреки всякой логике; 
13) сочетание внутреннего (исполнителем) и внешнего (контрольным 
органом) оценивания; 14) непрерывность и этапность осуществления 
оценок качества, развитие системы менеджмента качества [40]. 

Причина – выявленное основание для наличия дефекта или про-
блемы [35]. 

Причинно-следственная диаграмма – инструмент проведения 
анализа дисперсии процесса [35]. 

Проблема (др.-греч. προβλήµα) – в широком смысле сложный 
теоретический или практический вопрос, требующий изучения, разре-
шения; в науке – противоречивая ситуация, выступающая в виде про-
тивоположных позиций в объяснении каких-либо явлений, объектов, 
процессов и требующая адекватной теории для ее разрешения. Важной 
предпосылкой успешного решения проблемы служит ее правильная 
постановка. Неверно поставленная проблема или псевдопроблема уво-
дят в сторону от разрешения подлинных проблем [48]. 

Проверка – одна из основных функций системы управления. Кон-
троль осуществляется на основе наблюдения за поведением управляе-
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мой системы с целью обеспечения оптимального функционирования 
последней. На основе данных контроля осуществляется адаптация сис-
темы, то есть принятие оптимизирующих управленческих решений [48]. 

Проверяемая организация – организация, подвергающаяся ау-
диту (проверке) [40]. 

Прогнозирование – метод, в котором используются как накоп-
ленный в прошлом опыт, так и текущие допущения насчет будущего с 
целью его определения. Если прогнозирование выполнено качествен-
но, результатом станет картина будущего, которую вполне можно 
взять за основу планирования [48]. 

Программа аудита (проверки) – совокупность одного или не-
скольких аудитов (проверок), запланированных на конкретный период 
времени и направленных на достижение конкретной цели [40]. 

Программа качества – документ, регламентирующий конкрет-
ные меры в области качества, ресурсы и последовательность деятель-
ности, относящейся к специфической продукции, проекту или кон-
тракту. 1. Программа качества обычно содержит ссылки на части ру-
ководства по качеству, применяемые к отдельным случаям. 2. В зави-
симости от назначения программы она иногда называется «программа 
обеспечения качества» или «программа административного управле-
ния качеством». 

Продукция – результат процесса [40]. 
Проект – уникальный процесс, состоящий из совокупности ско-

ординированной и управляемой деятельности с начальной и конечной 
датами, предпринятый для достижения цели, соответствующей кон-
кретным требованиям, включающий ограничения сроков, стоимости и 
ресурсов [40]. 

Проектирование и разработка – совокупность процессов, пере-
водящих требования в установленные характеристики или норматив-
ную и техническую документацию на продукцию, процесс или систе-
му [40]. 

Производительность – плодотворность, продуктивность произ-
водственной деятельности людей. Производительность предприятия – 
способность выпускать то или иное количество продукции. Произво-
дительность устройства – величина действия устройства, то есть от-
ношение количества произведенной работы (выпущенного продукта) 
ко времени их выполнения (выпуска). Производительность (в эконо-
мике) – внесистемная величина, равная отношению объема проделан-
ной работы ко времени, за которое она была совершена [48]. 

Производство – в экономическом смысле – процесс создания 
разных видов экономического продукта. Понятие «производство» ха-
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рактеризует специфически человеческий тип обмена веществами с 
природой, или, более точно, – процесс активного преобразования 
людьми природных ресурсов с целью создания необходимых матери-
альных условий для своего существования. Один из возможных видов 
деятельности организации или физического лица, направленный на 
создание конечного продукта или услуги. Структурированная комби-
нация факторов производства с целью достижения конечного продукта 
или услуги. Производственное предприятие также называют «произ-
водством» [48]. 

Прорывное улучшение – динамичный, решительный переход на 
новый, более высокий уровень эффективности функционирования [35]. 

Прослеживаемость – возможность проследить историю, приме-
нение или местонахождение того, что рассматривается [40]. 

Простой – перерыв в выполнении операций, во время которого 
единица оборудования не функционирует должным образом вследст-
вие аварии, проведения технического обслуживания, нарушения энер-
госнабжения или аналогичных событий [37].  

Протокол – стандартизированное соглашение по порядку обмена 
информацией и данными в информационных системах, правила взаи-
модействия систем сети одного уровня [48]. 

Процедура – взаимосвязанная последовательность действий [48]. 
Процесс – совокупность взаимосвязанных или взаимодействую-

щих видов деятельности, преобразующая входы в выходы [40]. 
Процесс измерения – совокупность операций для установления 

значения величины [40]. 
Процесс квалификации – процесс демонстрации способности 

выполнить установленные требования [40]. 
Процесс контроля – последовательность действий по обеспече-

нию достижения организацией своих целей, состоящая из трех этапов: 
выработки стандартов и критериев оценки; сопоставления реальных 
результатов со стандартами; принятия необходимых корректирующих 
действий [48]. 

Процесс управления – взаимосвязь функций планирования, ор-
ганизации, мотивации и контроля посредством процессов коммуника-
ции и принятия решений [44]. 

 

Р 
Рабат – мероприятия, имеющие целью создать широкую извест-

ность чему-либо, привлечь потребителей, покупателей; неличные 
формы коммуникации, осуществляемые через посредство платных 
средств распространения информации с четко указанным источником 
финансирования; скидки к ценам и тарифам (нем.) [48]. 



279 

Работа – деятельность человека, направленная на создание цен-
ностей либо на удовлетворение потребностей других людей; то, что 
может быть сделано, изготовлено, произведение какого-либо труда, 
готовая продукция; место, где работник осуществляет трудовую дея-
тельность [48]. 

Развитие – эволюция, направленное изменение какого-либо ор-
ганического целого (биологического, социального, культурно-
исторического), в процессе которого развертываются его внутренние 
возможности. Протекает во времени в последовательности стадий, как 
переход от одного состояния к другому. Выделяют восходящую линию 
развития (прогресс) и нисходящую (регресс) [48]. 

Разрешение на отклонение – разрешение на использование или 
выпуск продукции, которая не соответствует установленным требова-
ниям [40]. 

Разрешение на отступление – разрешение на отступление от  
исходных  установленных  требований  к  продукции  до  ее  производ-
ства [40]. 

Реакция – ответ на внешние или внутренние раздражения [48]. 
Реализация (лат. realis – вещественный) – 1) продажа произве-

денных или перепродаваемых товаров и услуг, сопровождающаяся 
получением денежной выручки; 2) исполнение замысла, получение 
результата [48]. 

Реальное время – режим обработки данных, при котором обес-
печивается взаимодействие вычислительной системы с внешними по 
отношению к ней процессами в темпе, соизмеримом со скоростью 
протекания этих процессов [48]. 

Реверсивность – свойство возвращения к повторению исходного 
состояния [48]. 

Регистрация – запись, фиксация фактов или явлений с целью 
учета и придания им статуса официально признанных актов; внесение 
в список, в книгу учета [48]. 

Регулярность – исправность, точность. Правильное соблюдение 
установленных правил. Частое повторение схожих или одинаковых 
фрагментов [48]. 

Резерв – неиспользуемые возможности хозяйственного субъекта, 
позволяющие повысить эффективность его функционирования [52]. 

Резервы – это неиспользованные возможности промышленного 
предприятия. Источник, откуда черпаются силы [40]. 

Резервы качества – неиспользуемые возможности хозяйственного 
субъекта, позволяющие повысить эффективность его функционирования 
и степень соответствия присущих характеристик требованиям [52]. 
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Резервы материала – неиспользуемые возможности хозяйствен-
ного субъекта, позволяющие повысить качество его продукции за счет 
совершенствования его материала [52]. 

Резервы машин – неиспользуемые возможности хозяйственного 
субъекта, позволяющие повысить качество его продукции за счет со-
вершенствования деятельности его машин [52]. 

Резервы методов – неиспользуемые возможности хозяйственно-
го субъекта, позволяющие повысить качество его продукции за счет 
совершенствования методов его работы [52]. 

Резервы метрологии – неиспользуемые возможности хозяйст-
венного субъекта, позволяющие повысить качество его продукции за 
счет совершенствования метрологии [52]. 

Резервы окружающей среды – неиспользуемые возможности 
хозяйственного субъекта, позволяющие повысить качество его про-
дукции за счет совершенствования окружающей среды [53]. 

Резервы персонала – неиспользуемые возможности хозяйствен-
ного субъекта, позволяющие повысить качество его продукции за счет 
совершенствования деятельности его персонала [52]. 

Результат – заключительное последствие последовательности 
действий или событий, выраженных качественно или количественно. 
Возможные результаты включают преимущество, неудобство, выгоду, 
потерю, ценность и победу. Цель описывает желаемый, но возможно 
еще не достигнутый результат [48]. 

Результативность – степень реализации запланированной дея-
тельности и достижения запланированных результатов [40]. 

Результативность процессов качества – информационная сте-
пень индикативной оценки миссии, видения и кредо системных инди-
каторов качества жизни [44]. 

Реинжиниринг бизнес-процессов – кардинальная перестройка 
бизнес-процессов – акцентирование внимания на совершенствование 
бизнес-процессов для достижения результатов, отвечающих целям, 
задачам и приоритетным направлениям деятельности компании [35]. 

Рекомендация – отзыв о ком, чем-нибудь; официальная специ-
фикация [48]. 

Ремонт – действие, предпринятое в отношении несоответствую-
щей продукции, чтобы сделать ее приемлемой для предполагаемого 
использования [40]. 

Ресурс – количественная мера возможности выполнения какой-
либо деятельности; условия, позволяющие с помощью определенных 
преобразований получить желаемый результат. Объем работы или 
срок эксплуатации, на который рассчитывается машина, здание и т.п. 
После исчерпания ресурса безопасная работа устройства не гарантиру-
ется, ему требуется капитальный ремонт или замена [48]. 
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Реформирование – целенаправленные преобразования [48]. 
Решение – выбор альтернативы [48]. 
Ротационность – эффект взаимного замещения, перемещения по 

циклической траектории [48]. 
Руководитель – высшее должностное лицо компании (генераль-

ный директор, председатель правления, президент, руководитель). Оп-
ределяет общую стратегию предприятия, принимает решения на выс-
шем уровне, выполняет представительские обязанности [48]. 

Руководитель – лицо, ответственное за управление ресурсами и 
процессами [39]. 

Руководство по качеству – документ, излагающий политику в 
области качества и описывающий систему качества организации.  
1. Руководство по качеству может охватывать всю деятельность орга-
низации или только ее часть. Наименование и область деятельности, 
определенные руководством, отражают сферу его применения. 2. Ру-
ководство по качеству обычно содержит или по крайней мере ссылает-
ся на: а) политику в области качества; б) ответственность, полномочия 
и взаимоотношения персонала, который осуществляет руководство, 
исполняет, проверяет или анализирует работу, влияющую на качество;  
в) методики системы качества и инструкции; г) положения по пере-
смотру и корректировке руководства. 3. Руководство по качеству мо-
жет различаться по объему и формату, с учетом потребностей органи-
зации. Оно может состоять из нескольких документов. В зависимости 
от назначения руководства оно иногда называется «руководство по 
обеспечению качества» или «руководство по административному 
управлению качества» [48]. 

Рычаг – первичный механизм или его непосредственная и неотъ-
емлемая составляющая [48]. 

 
С 

Самооценка – совокупность операций, осуществляемых в зави-
симости от видения предприятия и включающих набор номенклатуры 
показателей качества, определение численных значений этих показа-
телей по сравнению с базовыми (стандартными, конкурентными, эта-
лонными и т.п.). Для проведения процедуры самооценки используется 
единая мера, или шкала, в которой соизмеряются различные сочетания 
показателей [44]. 

Самоуправление – непосредственное участие объекта в разра-
ботке, принятии и реализации решения в организации [48]. 

Санация – комплекс мероприятий, проводимый в интересах 
предприятия (организации) с целью улучшения его финансового по-
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ложения, предотвращения его банкротства, повышения его устойчиво-
сти на рынке, его конкурентоспособности (например: аудит, выпуск 
новых акций, реорганизация, обновление технологий, увеличение бан-
ковских кредитов и т.д.) [48]. 

Сбалансированная система показателей (ССП) – система ме-
неджмента, обеспечивающая обратную связь для получения информа-
ции как о внутренних процессах, так и о внешних последствиях с це-
лью непрерывного совершенствования стратегических показателей и 
результатов деятельности [35]. 

Свидетельство аудита (проверки) – записи, изложение фактов 
или другая информация, относящаяся к критериям аудита (проверки), 
которые могут быть проверены [40]. 

Свойства – совокупность проявлений, отражающих общие, ха-
рактерные и специфические черты организации [48]. 

Связь – отношение общности, соединения или согласованности. 
Возможность передачи информации на расстоянии [48]. 

Сегмент – результат централизованного разделения организации 
на части [44]. 

Селективный – отобранный из какой-либо совокупности по за-
ранее определенным признакам. Например, селективная информация – 
информация, отобранная по заранее определенным признакам [44]. 

Сервис – подсистема маркетинговой деятельности предприятия, 
обеспечивающая комплекс услуг по сбыту и эксплуатации машин, 
оборудования, средств транспорта [44]. 

Синергизм – стратегические преимущества, возникающие при 
сосредоточении двух или более предприятий в одних руках. Повыша-
ется эффективность, что проявляется в росте производительности  
и (или) снижении издержек производства; эффект совместных дейст-
вий выше простой суммы индивидуальных усилий [45]. 

Система – множество взаимодействующих элементов, находя-
щихся в отношениях связи друг с другом, составляющие целостное 
образование [22]. 

Система качества – совокупность организационной структуры, 
распределения ответственности, процессов, процедур и ресурсов, 
обеспечивающая общее руководство качеством [29]. 

Система коммуникаций – 1. Совокупность субъектов (отправи-
телей и получателей), средств, каналов, прямых (сообщений) и обрат-
ных (реакция получателя) связей в процессе взаимодействия марке-
тинговой системы с внешней средой. 2. Совокупность форм и средств 
межчеловеческого взаимодействия [44]. 

Система менеджмента – система для разработки политики и це-
лей и достижения этих целей [40]. 
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Система менеджмента качества – это система менеджмента  
для  руководства  и  управления  организацией  применительно  к  ка-
честву [26]. 

Система управления – состоит из субъекта и объекта управле-
ния;  субъект  управления  –  тот,  кто  управляет,  объект  –  кем  
управляют [48]. 

Система управления измерениями – совокупность взаимосвя-
занных или взаимодействующих элементов, необходимых для дости-
жения метрологического подтверждения пригодности и постоянного 
управления процессами измерения [40]. 

Система экологического менеджмента – часть системы ме-
неджмента организации, используемая для разработки и внедрения 
экологической политики и управления ее экологическими аспектами. 
Система менеджмента представляет собой совокупность взаимосвя-
занных элементов, используемых для установления политики и целей 
и достижения этих целей. Система менеджмента включает в себя орга-
низационную структуру, деятельность по планированию, распределе-
ние ответственности, практики, процедуры, процессы и ресурсы [51]. 

Система менеджмента риска – набор элементов системы ме-
неджмента организации в отношении менеджмента риска. Элементы 
системы менеджмента риска могут включать в себя стратегическое 
планирование, принятие решений и другие процессы, затрагивающие 
риск [50]. 

Систематизация информации – обработка с целью приведения к 
определенному виду и интерпретация информации, позволяющая ин-
дивиду определенным образом реагировать на ее получение [48]. 

Системный индикатор – надсистема (преобразователь, прибор, 
АСК, модель) результативности процессов обеспечения качества жиз-
ни СМК, обеспечивающая количественно-качественное отображение 
расширения зоны устойчивого состояния функционирования жизнен-
ного цикла индивидуума. 

Ситуация – конкретный набор обстоятельств, которые сильно 
влияют на организацию в данное конкретное время [48]. 

Случайность – объективная, как правило, сложная по своей 
внешней природе, маловероятная связь [48]. 

Смысл – значение, которое приобретает явление в конкретной 
когнитивной ситуации и выражается в концептах как в содержании 
понятий [54]. 

Снижение градации – изменение градации несоответствующей 
продукции, чтобы она соответствовала требованиям, отличным от ис-
ходных [40]. 
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Снижение риска – действия, предпринятые для уменьшения ве-
роятности негативных последствий или того и другого вместе, связан-
ных с риском. Ограничение любого негативного последствия конкрет-
ного события [50]. 

Событие – возникновение специфического набора обстоятельств, 
при которых происходит явление. Событие может быть определенным 
или неопределенным. Событие может быть единичным или много-
кратным. Вероятность, связанная с событием, может быть оценена для 
данного интервала времени [50]. 

Согласование – действия, направленные на обеспечение того, 
чтобы процесс или операция способствовали реализации стратегии, 
целей и задач организации [35]. 

Соединение – создание единого или общего из различных со-
ставляющих [48]. 

Соответствие – выполнение требования [40]. 
Сопоставление – метод анализа списков или других структур 

данных на наличие в них заданных образцов. В отличие от распозна-
вания образов – образец в данном случае задан жестко, к примеру с 
помощью регулярных выражений [48]. 

Социальный кругооборот качества – качество человека–
качество труда–качество производства–качество технологий–качество 
образования–качество культуры–качество науки–качество управле-
ния–качество социальных и экономических систем–качество жизни–
качество человека [15]. 

Специализация предприятия – производственно-технологичес-
кая приспособленность и сосредоточение предприятия на выпуске ста-
бильно повторяющейся и технологически однородной номенклатуры 
продукции узкого или ограниченного ассортимента [48]. 

Специализация производства – форма общественного разделе-
ния труда между отраслями народного хозяйства, предприятиями, а 
также внутри отраслей и предприятий на различных стадиях произ-
водственного процесса [48]. 

Спецификация – перечисление специфических особенностей че-
го-либо; распределение по разрядам, классификация [48]. 

Способ – систематизированная совокупность шагов, действий, 
которые необходимо предпринять, чтобы решить определенную зада-
чу или достичь определенной цели. В отличие от области знаний или 
исследований, является авторским, то есть созданным конкретной пер-
соной или группой персон, научной или практической школой [48]. 

Способность – это индивидуальные свойства личности, являю-
щиеся субъективными условиями успешного осуществления опреде-
ленного рода деятельности. Способности не сводятся к имеющимся у 



285 

индивида знаниям, умениям, навыкам. Они обнаруживаются в быстро-
те, глубине и прочности овладения способами и приемами некоторой 
деятельности и являются внутренними психическими регулятивами, 
обусловливающими возможность их приобретения [48]. 

Сравнение – метод мышления в виде установления сходства  
или различия предметов по существенным или несущественным при-
знакам [54]. 

Средневековый концептуализм – психологическое направление 
в теории познания (XVII в.), согласно которому наш ум не имеет дела 
с реальными сущностями вещей, а оперирует только номинальными 
сущностями, знаками, а значениями слов являются представления как 
некие общие понятия, которые возникают в результате психических 
процессов [54]. 

Средства – совокупность средств труда и предметов труда. Сред-
ства производства и труд человека неразрывно связаны и взаимообу-
словлены. Средства производства и люди, обладающие определенным 
производственным опытом, навыками к труду и приводящие эти сред-
ства производства в действие, составляют производительные силы. 
Присвоение средств производства порождает особые общественные 
взаимоотношения между людьми – производственные отношения [48]. 

Средства достижения цели – существующие в природе и обще-
стве предметы или действия (для организации – ее структура и процес-
сы), включенные в систему целенаправленной деятельности и обеспе-
чивающие получение определенного результата [48]. 

Стадия – часть процесса, характеризующаяся однородностью 
происходящего [48]. 

Стандарт – образец, эталон, модель, принимаемые за исходные 
для сопоставления с ними других подобных объектов [48]. 

Стандартизация – деятельность, направленная на достижение 
оптимальной степени упорядочения в определенной области посредст-
вом установления положений для всеобщего и многократного исполь-
зования в отношении реально существующих или потенциальных за-
дач. В частности, эта деятельность проявляется в процессах разработ-
ки, опубликования и применения стандартов [40]. 

Статический резерв – индикатор резервирования (запаса) со-
стояния функционирования продукции [52]. 

Статический резерв качества – информация сертифицирован-
ного отображения собственных характеристик продукции, удостове-
ряющих требования рыночной конъюнктуры [52]. 

Статическое качество – качество, присущее продукции [53]. 
Статус – официально или общественно признаваемое положение 

[48]. 
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Створ – прием структуризации отражения, позволяющий опреде-
лить очередность, этапность или последовательность выделения и ана-
лиза [48]. 

Стимул – побуждение к действию, побудительная причина [48]. 
Стоимость неудовлетворительного качества – затраты, связан-

ные  с  поставкой  продукции  или  услуг  неудовлетворительного  ка-
чества [36]. 

Стратегический план – это алгоритм действий, связанных в 
пространстве (по исполнителям) и во времени (по срокам), нацелен-
ных на выполнение стратегических задач. Стратегическое планирова-
ние есть результат расчета плана (траектории) наилучшего использо-
вания национальных ресурсов для максимального ускорения движения 
в желаемом направлении [48]. 

Стратегия – обобщающая модель действий, необходимых для 
достижения поставленных целей путем координации и распределения 
ресурсов компании. По существу стратегия есть набор правил для 
принятия решений, которыми организация руководствуется в своей 
деятельности. Процесс разработки стратегии включает: 1) определение 
корпоративной миссии; 2) конкретизацию видения корпорации и по-
становку целей; 3) формулировку и реализацию стратегии, направлен-
ной на их достижение [40]. 

Стрелочная диаграмма – инструмент планирования, используе-
мый для графического изображения последовательности событий или 
операций (узловых событий) и их взаимосвязанности. Применяется 
для составления технологических карт и, в частности, для определения 
критического пути через узловые события [35]. 

Структура – внутреннее устройство чего-либо. В своем основ-
ном значении структура есть внутреннее устройство чего-либо. Внут-
реннее устройство связано с категориями целого и его частей. Выявле-
ние связей, изучение взаимодействия и соподчиненности составных 
частей различных по своей природе объектов позволяет выявить ана-
логии в их организации и изучать структуры абстрактно без связи с 
реальными объектами [48]. 

Ступень – совокупность звеньев и органов, позиционированных 
на общем уровне структуры [48]. 

Суверенитет потребителя – независимость потребительского 
права, которое является самостоятельным направлением права, пред-
ставляющим собой совокупность норм, правил и инструкций, направ-
ленных на защиту потребителя на рынке товаров и услуг [44]. 

Сущность – внутреннее содержание предмета, выражающееся в 
единстве реализации его свойств и отношений [45]. 

Сфера – область, пределы распространения чего-нибудь [48]. 



287 

Т 
Тактика – конкретные краткосрочные стратегии [44]. 
Тезаурус – нормативный словарь, в котором понятие определяет-

ся логически упорядоченным множеством синонимичных или близких 
по значению слов [48]. 

Тезис – положение, утверждение, выставляемое и потом доказы-
ваемое в каком-нибудь рассуждении [48]. 

Тенденция – направление преимущественного движения показате-
лей. Обычно рассматривается в рамках технического анализа, где подра-
зумевают направленность движения цен или значений индексов [48]. 

Теория – наблюдение, исследование, картина, система некоторых 
знаний. Специфическая целостность, образованная высказываниями о 
предмете, стремящимися к отражению истины о нем [54]. 

Терминосистема – совокупность взаимосвязанных и взаимозави-
симых понятий, отражающих какую-либо предметную область [53].  

Технология – совокупность средств, процессов, операций, мето-
дов, с помощью которых входящие в производство элементы преобра-
зуются в выходящие; охватывает машины, механизмы и инструменты, 
навыки и знания [48]. 

Технология управления – сочетание квалификационных навы-
ков, способов, методов, приемов, оборудования, инфраструктуры, ин-
струментов и соответствующих технических знаний, необходимых для 
решения проблемы, внесения желаемых изменений, преобразований в 
материалах, информации или людях в процессе достижения ими по-
ставленных целей [21]. 

Тип – совокупность характерных внешних черт и признаков ор-
ганизации [48]. 

Толерантность – устойчивость к внешним воздействиям [48]. 
Точно в срок (Точно вовремя, ТВС, Just In Time, JIT) – наиболее 

распространенная в мире логистическая концепция. Основная идея 
концепции ТВС заключается в следующем: если производственное 
расписание задано, то можно так организовать движение материаль-
ных потоков, что все материалы, компоненты и полуфабрикаты будут 
поступать в необходимом количестве, в нужное место и точно к назна-
ченному сроку для производства, сборки или реализации готовой про-
дукции. При этом страховые запасы, замораживающие денежные 
средства фирмы, не нужны. ТВС является также одним из основных 
принципов бережливого производства [48]. 

Точность – характеристика измерения, показывающая прибли-
женность результата наблюдения к истинному значению [35]. 

Транзакция – входное сообщение, переводящее базу данных из 
одного непротиворечивого состояния в другое; запрос на изменение 
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базы данных. В зафиксированной транзакции все операции завершены 
и копии результатов ее выполнения записаны в журнал [48]. 

Трансформация – «превращение», изменение [48]. 
Требование – потребность или ожидание, которое установлено, 

обычно предполагается или является обязательным [40]. 
Требования к качеству – выражение определенных потребно-

стей или их перевод в набор количественно или качественно установ-
ленных требований к характеристикам объекта, чтобы дать возмож-
ность их реализации и проверки [40]. 

 
У 

Удовлетворенность – психологическое состояние, при котором 
человек испытывает внутреннюю удовлетворенность условиями сво-
его бытия, полноту и осмысленность жизни, и осуществление своего 
назначения [48]. 

Удовлетворенность потребителей – восприятие потребителями 
степени выполнения их требований [40]. 

Улучшение – изменение в чем-нибудь, возникшее в результате 
этого действия, усовершенствование [48]. 

Улучшение качества – часть менеджмента качества, направлен-
ная на увеличение способности выполнить требования к качеству [40]. 

Умение – навыки в каком-нибудь деле, опыт. Уметь – обладать 
навыком, полученными знаниями, быть обученным чему-либо [48]. 

Универсальный – общий, применяемый ко всему без ограниче-
ний. 

Унификация – применение единого подхода к определенному 
ряду разных организаций [48]. 

Упаковка – 1. Тара, материал, в который помещается товар. 
Предназначается для сохранения свойств товара после его изготовле-
ния, а также придания грузу компактности для удобства перевозки.  
2. Разработка и производство вместилища или оболочки для товара.  
3. Важнейший носитель рекламы [45]. 

Управление – воздействие субъекта, направленное на достиже-
ние абстрактной (неконкретной), но вынужденно-корректируемой це-
ли (задачи, идеи) в уже сложившихся рамках правил (обстоятельств), 
которые неизбежно совершенствуются (меняются) тогда, когда субъ-
ект (этот или другой) непротиворечивее познает реальность, с которой 
сосуществует [48]. 

Управление качеством – часть менеджмента качества, направ-
ленная на выполнение требований к качеству [40]. 
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Управление качеством жизни – управление социальным круго-
оборотом качества [15]. 

Управление отношениями с потребителями – стратегия под-
робного изучения нужд и моделей поведения потребителей для уста-
новления более тесных отношений с ними. Данная стратегия позволяет 
обобщить информацию о заказчиках, объеме продаж, результативно-
сти маркетинга, быстроте реагирования и тенденциях рынка. Она по-
могает предприятиям использовать технологии и человеческие ресур-
сы для получения представления о поведении потребителей и их зна-
чимости [36]. 

Управление персоналом – функциональная сфера деятельности, 
задача которой – обеспечение предприятия в нужное время кадрами в 
необходимом количестве и требуемого качества, их правильная рас-
становка и стимулирование. Целью управления персоналом является 
формирование работоспособных коллективов, в которых работники 
действуют с учетом собственных интересов и во благо организации в 
целом. Основные функции управления персоналом: планирование по-
требности в кадрах и ее удовлетворение (поиск, отбор и высвобожде-
ние), формирование условий труда, создание системы стимулирования 
(вознаграждение, мотивация), а также развитие персонала. На неболь-
ших предприятиях указанные функции выполняет руководство, на 
более крупных – самостоятельные отделы кадров, которые в ряде во-
просов делят ответственность за кадровую работу с линейными руко-
водителями. Характер управления персоналом на предприятиях весьма 
различен. Оно простирается от чисто кадровой работы до управления 
человеческими ресурсами, при котором работника рассматривают в 
качестве капитала предприятия. Автономия предприятия в вопросах 
управления персоналом ограничена государственными нормами в от-
ношении защиты работников и права их участия в принятии опреде-
ленных решений [45]. 

Управление по целям (УПЦ) – метод объединения планирова-
ния, контроля и мотивации, который успешно применяют многие ор-
ганизации для уменьшения числа конфликтов и снижения отрицатель-
ной реакции людей на контроль путем их участия в этом процессе. 
Метод УПЦ помогает реализовать стратегию путем улучшения связи 
между целями подчиненных, целями их начальников и целями всей 
организации [45]. 

Управление риском – действия, осуществляемые для выполне-
ния решений в рамках менеджмента риска. Управление риском может 
включать в себя мониторинг, переоценивание и действия, направлен-
ные на обеспечение соответствия принятым решениям [50]. 
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Управляемость – возможность перевода системы из одного со-
стояния в другое [48]. 

Уровень – степень величины, развития, значимости чего-нибудь 
(степень удовлетворения населения материальными и духовными цен-
ностями) [48]. 

Уровень жизни – уровень удовлетворения материальных и куль-
турных потребностей личности в смысле обеспеченности потребитель-
скими благами, которые характеризуются преимущественно количест-
венными показателями, абстрагированными от их качественного зна-
чения (размер оплаты труда, доход, объем потребления благ и услуг, 
уровень потребления продовольственных и промышленных товаров, 
продолжительность рабочего и свободного времени и т.д.) [13]. 

Условия труда – совокупность факторов, влияющих на работо-
способность и здоровье работника, например производственно-
технические, санитарно-гигиенические, бытовые факторы [48]. 

Услуга – итоги непосредственного взаимодействия поставщика и 
потребителя и внутренней деятельности поставщика по удовлетворе-
нию потребностей потребителя. 1. Поставщик или потребитель могут 
быть представлены при взаимодействии персоналом или оборудовани-
ем. 2. Непосредственное взаимодействие потребителя с поставщиком 
может быть существенным для предоставления услуг. 3. Поставка или 
использование материальных видов продукции может быть частью 
предоставления услуги. 4. Услуга может быть связана с производством 
и поставкой материальной продукции [40]. 

Успех – достижение поставленных целей в задуманном деле, по-
ложительный результат чего-либо, общественное признание чего-либо 
или кого-либо [48]. 

Установка – состояние предрасположенности субъекта к опреде-
ленной активности в определенной ситуации [48]. 

Утилизация несоответствующей продукции – действие в от-
ношении несоответствующей продукции, предпринятое для предот-
вращения ее первоначального предполагаемого использования [40]. 

Учет – упорядоченная система сбора, регистрации и обобщения 
информации в денежном выражении о состоянии имущества, обяза-
тельств организации и их изменениях (движении денежных средств) 
путем сплошного, непрерывного и документального учета всех хозяй-
ственных операций [48]. 

 
Ф 

Фаза – момент или часть процесса, характеризующиеся явно вос-
принимаемым образом [48]. 
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Фактор – причина, движущая сила какого-либо процесса, опре-
деляющая его характер или отдельные его черты [48]. 

Фигура – выразительный оборот речи, применяемый для усиле-
ния какого-то оттенка смысла (например, инверсия (переворачивание) 
и др.). Используется при именовании термов [54]. 

Фирма – представляет собой организацию, владеющую одним 
или несколькими предприятиями и использующую экономические 
ресурсы для производства товаров и оказания услуг с целью получения 
прибыли. Исторически (в гражданском праве России первой половины 
XX в.) термин «фирма» означал наименование коммерческого товари-
щества (общества) [48]. 

Форма – целостный образ, внешнее проявление. Формализация – 
выделение и позиционирование элементов и связей. Форматирование – 
установление формы представления. Формация – сложившаяся макро-
организация [48]. 

Формирование – 1) придание определенной формы; 2) составле-
ние, образование какого-либо коллектива [48]. 

Функциональная пригодность – термин, указывающий на то, 
что продукция или услуга отвечает тому назначению, которое потре-
битель определил для данной продукции или услуги [38]. 

Функциональный потенциал – диапазон потенциальных воз-
можностей, включающий функциональные службы организации: мар-
кетинг, производство, НИОКР, финансы и так далее, а также навыки 
общеорганизационного управления, например развитием, диверсифи-
кацией [44]. 

Функция – группа связанных действий, способствующих осуще-
ствлению более крупного действия [38]. 

Функция управления – обособленное направление управленче-
ской деятельности. А. Файоль, которому приписывают первоначаль-
ную разработку этой концепции, считал, что существует пять исход-
ных функций: планирование, организация, распорядительство, коор-
динация, контроль. Обзор современной литературы позволяет выявить 
следующие функции – планирование, организация, распорядительство 
(или командование), мотивация, руководство, координация, контроль, 
коммуникация, исследование, оценка, принятие решений, подбор пер-
сонала, представительство и ведение переговоров или заключение сде-
лок. Фактически почти в каждой публикации по управлению содер-
жится список управленческих функций, который будет хоть немного 
отличаться от других подобных списков [44]. 

 
Х 

Характеристика – отличительное свойство [40]. 



292 

Характеристика качества – присущая характеристика продук-
ции, процесса или системы, вытекающая из требования [40]. 

Характеристика, показатель – факторы, элементы или крите-
рии, характеризующие и дифференцирующие процесс, функцию, про-
дукцию, услугу или другой объект [36]. 

Хейдзунка (сглаживание производства) – метод выравнивания 
производства, как правило, на участке окончательной сборки, который 
обеспечивает возможность организации производства по принципу 
«точно вовремя». Он позволяет усреднять как объем, так и последова-
тельность выпуска различных типов и моделей на производственной 
линии для смешанных моделей [38]. 

 
Ц 

Целенаправленность – ориентация организации на цель. Цель – 
субъективное, желаемое, достижимое, необходимое состояние процес-
са или системы [44]. 

Цели – конкретные конечные состояния или желаемый результат, 
которого стремится добиться группа, работая вместе [44]. 

Цели в области качества – цели, которых добиваются или к ко-
торым стремятся в области качества [40]. 

Цели оперативные – исходят из действительной политики и ука-
зывают, что организация на самом деле пытается делать. Имеют внут-
реннюю направленность, важны для членов организации [44]. 

Цели операционные – цели организации еще более специфичные 
и более измеряемые, чем оперативные. Направляют поведение и по 
ним дают оценку работе; разрабатываются до деталей и выражаются в 
количественных терминах [44]. 

Цель – идеальный или реальный предмет сознательного или бес-
сознательного стремления субъекта; финальный результат, на который 
преднамеренно направлен процесс [48]. 

Ценности – набор стандартов и критериев, которым человек сле-
дует в своей жизни; общие убеждения, вера человека по поводу того, 
что хорошо и что плохо, или что безразлично в жизни [48]. 

Централизация – 1) сосредоточение чего-либо в одном месте, в 
одних руках, в одном центре; 2) условие, при котором право прини-
мать наиболее важные решения остается за высшими уровнями управ-
ления [45]. 

Централизация управления – сосредоточение управления в од-
ном центре, в одних руках, в одном месте; создание иерархической 
структуры управления, в которой преобладают вертикальные связи, 
когда верхние уровни обладают определяющими полномочиями в 



293 

принятии решений, а эти решения строго обязательны для нижних 
уровней [44]. 

Центральная тенденция – тенденция данных процесса к груп-
пированию вблизи среднего значения между высокими и низкими ре-
зультатами измерения [36]. 

Цепная реакция – последовательность событий, описанная  
Э. Демингом; улучшение качества, сокращение затрат, повышение 
производительности, увеличение доли рынка за счет лучшего качества 
и более низкой цены, сохранение бизнеса, предоставление рабочих 
мест и увеличение их числа [36]. 

Цикл – изменения экономической конъюнктуры, регулярные ко-
лебания уровня деловой активности от экономического подъема (бума) 
до спада (экономической депрессии) [48]. 

 
Ч 

Часть – философская категория, выражающая отношение между 
совокупностью предметов (или элементов отдельного объекта) и свя-
зью, которая объединяет эти предметы и приводит к появлению у со-
вокупности новых (интегративных) свойств и закономерностей, не 
присущих предметам в их разобщенности. Благодаря этой связи обра-
зуется целое, по отношению к которому отдельные предметы высту-
пают в качестве частей [48]. 

 
Ш 

Шум – любое вмешательство в процесс коммуникации на любом 
из его участков, искажающее смысл послания [48]. 

 
Э 

Эволюция (лат. evolutio – развертывание) – процесс изменения, 
развития [48]. 

Эволюция менеджмента – процесс изменения менеджмента, его 
исторического развития, оформления в систематизированную научную 
дисциплину [44]. 

Эгрессивность – достижение максимального уровня реализации 
качеств организации [44]. 

Экспертная система – система искусственного интеллекта, 
включающая базу знаний с набором правил и механизмом вывода, по-
зволяющим на основании правил и предоставляемых пользователем 
фактов распознать ситуацию, поставить диагноз, сформулировать ре-
шение или дать рекомендацию для выбора действия [48]. 
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Экспликация – замена одной формы представления понятий и 
отношений в концептуальной схеме на другую, при которой происхо-
дит углубление ее содержания [54]. 

Эксплуатационная готовность оборудования – период време-
ни, в течение которого процесс (или оборудование) готов функциони-
ровать. Его иногда называют периодом работоспособности оборудова-
ния. Для расчета эксплуатационной готовности следует разделить вре-
мя работы единицы оборудования в ходе процесса на чистое полезное 
время [37]. 

Элиминация – изъятие существующих продуктов из производст-
венной программы предприятия. Прекращение производства товара. 
Вывод товара с рынка, как потерявшего конкурентоспособность на 
рынке и спрос. Для проверки продукта на необходимость его элимина-
ции используются критерии объема продаж, доля рынка, место в жиз-
ненном цикле, доля оборота данного продукта в общем обороте фир-
мы, рентабельность, оборот капитала и др. [44]. 

Эмерджентность – оперативная мобилизация принципиально но-
вых качеств [44]. 

Эмпиризм (греч. empeiria – опыт) – философское учение, при-
знающее чувственный опыт единственным источником знаний; эмпи-
ризм преувеличивает роль чувственного познания, недооценивает роль 
мышления, научных абстракций [48]. 

Эмпирический – система норм нравственного поведения человека, 
какого-либо класса, общественной или профессиональной группы [51]. 

Энергия – общая количественная мера движения и взаимодействия 
всех видов материи. Энергия в природе не возникает из ничего и не исче-
зает; она только может переходить из одной формы в другую [48]. 

Этап – отрезок процесса, выделяемый получением промежуточ-
ного результата [44]. 

Этимология – наука об истине, спрятанной в словах; правильное, 
согласное с требованиями науки определение происхождения слова и 
его родственных отношений к другим словам того же самого или дру-
гих языков [54]. 

Этические нормативы – система общих ценностей и правила 
этики, которые, по мнению организации, должны придерживаться ее 
работники. Разрабатываются с целью описания целей организации, 
создания нормальной этичной атмосферы и определения этических 
рекомендаций в процессах принятия решения [45]. 

Эффект, последствие – результат осуществляемого действия; 
ожидаемое или прогнозируемое воздействие, когда действие предсто-
ит или предлагается осуществить [37]. 
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Эффективность – отношение выхода к совокупному входу про-
цесса [37]. 

Эффективный – термин, используемый для описания процесса, 
который функционирует результативно, потребляя в то же время ми-
нимальное количество ресурсов (таких, как рабочая сила и время). От-
ношение выхода к совокупному входу процесса [37]. 

Эшелон – последовательная часть оперативного построения [48]. 
 

Я 
Ярлык – формализованный или принятый индентификатор [44]. 
Ячейка – расположение людей, механизмов, материалов и обору-

дования, при котором технологические операции размещены рядом 
друг с другом в определенной последовательности и которое позволя-
ет осуществлять непрерывную обработку деталей. Наиболее распро-
страненной является U-образная компоновка. 
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