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Аннотация: Основная задача системы менеджмента качества любой организации - это 
обеспечение качества производимой продукции или предоставляемых услуг, а также ра-
бота над постоянным его повышением. В связи с этим актуальным является постоянный 
мониторинг процессов СМК, которые могут оказывать влияние на качество продукции и 
услуг. Для этого необходимо определить данные процессы и параметры их функциониро-
вания, выполнить запланированные мероприятия, произвести мониторинг процессов. Это 
позволит своевременно принять решение по корректировке процесса в случае получения 
неудовлетворительного результата. 
В статье рассмотрено внедрение процедуры мониторинга результативности процессов на 
предприятии по выпуску строительной техники. За основу взят процесс «Аудит СМК». 
Разработан регламент на процедуру мониторинга результативности и предложены показа-
тели оценки результативности процесса. 
Статья опубликована в рамках реализации программы Международного Форума «Побед-
ный май 1945 года» 
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Согласно ИСО 9001:2015 Организация должна оценивать результаты 

деятельности и результативность системы менеджмента качества [1]. Мони-

торинг процессов СМК осуществляется на предмет соответствия системы 

менеджмента как требованиям стандарта ISO 9001, так и собственным требо-

ваниям компании. Это позволяет своевременно выявлять несоответствия в 

работе отдельных процессов и СМК в целом, принимать меры для их устра-

нения и предотвращения возникновения в будущем, а так же мотивировать 

персонал на достижение лучших результатов. Полученная в ходе выполнения 

мониторинга информация должна рассматриваться высшим руководством 

компании [2-6].  

В настоящей работе разработана процедура мониторинга результативно-

сти процессов на предприятии по выпуску строительной техники. Все про-

цессы, протекающие на предприятии, в соответствии с разработанной систе-

мой менеджмента качества, были разделены на 5 макропроцессов: 
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1. Управление документами и записями; 

2. Ответственность руководства; 

3. Менеджмент ресурсов; 

4. Процессы жизненного цикла продукции; 

5. Мониторинг, анализ, улучшение. 

Мониторинг результативности процессов СМК является частью макро-

процесса №5 «Мониторинг анализ улучшение».   

Для того чтобы четко понимать механизм макропроцесса, на рисунке 1, 

представлена процедура мониторинга результативности процессов СМК. 

Согласно требованиям ИСО 9001 в регламенте определены входы и выходы 

процесса, ответственные лица, сроки выполнения этапов процедуры, доку-

ментация необходимая для подтверждения выполнения процедуры [7-10]. 

Входом для процесса будет являться «Необходимость мониторинга результа-

тивности процессов СМК»; выходом - «Мониторинг проведен, корректи-

рующие действия выполнены», владелец процесса – Начальник службы каче-

ства. В работе разработан Регламент процесса, представленный в таблице 

№1.  

Для того чтобы четко понимать механизм мониторинга, рассмотрим проце-

дуру мониторинга результативности процессов СМК на рисунке 1.  

Следует отметить, что не существует общепринятых показателей ре-

зультативности, они разрабатываются к каждому процессу индивидуально. 

Главная цель процесса «Аудит СМК» – это получение объективных свиде-

тельств выполнения требований и выявление предпосылок для постоянного 

улучшения системы менеджмента качества. Следовательно, для оценки ре-

зультативности и качества процедуры «Аудит СМК» наиболее целесообразно 

использовать такие показатели, как «Выполнение плана по внутренним ауди-

там» и «Разработка КД по устранению несоответствий, выявленных по ре-

зультатам аудита». В таблице №2 предложены, разработанные в работе, по-
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казатели мониторинга процесса с определением ответственного лица и фор-

мулой расчета значения показателя.  

 

 
Рис. 1. – Регламент процедуры мониторинга результативности  

процессов СМК 
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Таблица №2 

Показатели результативности процесса «Аудит СМК» 

Процесс Критерии Ответственный Показатели результативности 

Аудит 
СМК 

Выполнение 
плана по внут-
ренним аудитам 

Начальник 
службы каче-
ства 

К= кол-во проведенных ауди-
тов/количество запланирован-
ных в текущем месяце 

Разработка КД 
по устранению 
несоответствий 
выявленных по 
результатам ау-
дита 

К= кол-во разработанных 
КД/кол-во выявленных несо-
ответствий 

В таблице №3 собраны значения показателей процесса за 6 месяцев. 

Таблица №3 

Мониторинг результативности процесса «Аудит СМК» за период  

октябрь 2018-март 2019 

Процесс Критерии 

О
кт

яб
рь

 
20

18
 

Н
оя

бр
ь 

20
18

 

Д
ек

аб
рь

 
20

18
 

Я
нв

ар
ь 

20
19

 

Ф
ев

ра
ль

 
20

19
 

М
ар

т 
 2

01
9 

Аудит СМК 

Выполнение плана 
по внутренним ау-

дитам 
0,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 

Разработка КД по 
устранению несо-
ответствий выяв-
ленных по резуль-

татам аудита 

0,00 0,96 0,96 0,98 0,90 0,99 

В результате мониторинга процесса «Аудит СМК», проведенного на 

предприятии по выпуску строительной техники в период октябрь 2018 -март 

2019, можно сделать вывод, что, в целом, процесс результативен, но в связи с 

нехваткой человеческих ресурсов в октябре 2018 процесс не выполнялся в 

виду отсутствия ответственного лица, без возможности замещения.  
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Таблица № 1  

Описание регламента процедуры мониторинга результативности процессов 

СМК 

№ 
пун
кта 
по 

рис. 
№1 

Процесс 
Ответст-
венное 
лицо 

Документ 

Срок 
выпол
пол-

нения 

Комментарий 

Владелец процесса – Начальник службы качества 

5.1 

Разработка (ак-
туализация), со-
гласование и ут-

верждение показа-
телей результа-

тивности процес-
сов СМК 

Началь-
ник 

службы 
качества 

База пока-
зателей ре-
зультатив-
ности про-

цессов 
СМК; 

Показатели 
результа-
тивности 
процессов 

СМК 

Х 

Для каждого 
процесса опреде-
ляют 1-5 крите-
риев, которые 
должны быть: 
измеримыми, 

достижимыми, 
значимыми для 
достижения це-
лей процесса. 

Каждый крите-
рий имеет свою 

значимость (вес), 
сумма значимо-
сти критериев 

для одного про-
цесса =1 

5.2 

Направление ут-
вержденных пока-
зателей результа-
тивности процес-
сов СМК владель-

цам процессов 

Менед-
жер по 

качеству

Показатели 
результа-
тивности 
процессов 

СМК 

Х Х 

5.3 

Направление вла-
дельцам процес-
сов запроса на 

расчет показате-
лей результатив-

ности за месяц (по 
электронной поч-

Менед-
жер по 

качеству
Х 

Еже-
ме-

сячно 
5 чис-

ла 

Запрос формиру-
ется из базы по-

казателей резуль-
тативности про-

цессов СМК. 
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№ 
пун
кта 
по 

рис. 
№1 

Процесс 
Ответст-
венное 
лицо 

Документ 

Срок 
выпол
пол-

нения 

Комментарий 

те) 

5.4 

Расчет показате-
лей результатив-
ности процесса за 
месяц и направле-
ние расчета  Ме-
неджеру по каче-

ству (по элек-
тронной почте) 

Владе-
лец про-

цесса 
Х 

Еже-
ме-

сячно 
до 10 
числа 

Значение показа-
теля варьируется 

от 0 до 1 

5.5 

Занесение расчета 
в базу показателей 
результативности 
процессов СМК 

Менед-
жер по 

качеству

База пока-
зателей ре-
зультатив-
ности про-

цессов 
СМК 

Еже-
ме-

сячно 
до 15 
числа 

Х 

5.6 

Размещение ин-
формации по по-
казателям резуль-
тативности про-
цессов СМК на 

портале 

Менед-
жер по 

качеству
Х Х Х 

5.7 

Рассмотрение от-
чета по показате-
лям результатив-
ности процессов 
СМК отчетном 

совещании 

Началь-
ник 

службы 
качества 

Отчет по 
результа-
тивности 

СМК 

Еже-
ме-

сячно 
27 

числа 

В случае недос-
тижения значе-
ния показателя 

0,8 владелец про-
цесса разрабаты-
вает корректи-

рующие действия

5.8 

Принятие реше-
ния по корректи-
рующим действи-

ям 

Началь-
ник 

службы 
качества 

Отчет по 
результа-
тивности 

СМК 

Х Х 
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