
Основные понятия Системы 
менеджмента качества



Основные определения СМК

● Потребитель - организация или лицо, получающие продукцию. 
Потребитель может быть внутренним или внешним по 
отношению к организации.

● Заинтересованная сторона - лицо или группа, 
заинтересованные в деятельности или успехе организации

● Удовлетворенность потребителей - восприятие потребителями 
степени выполнения их требований

● Несоответствие - невыполнение требования
● Предупреждающее действие - действие, предпринятое для 

устранения причины потенциального несоответствия или 
другой потенциально нежелательной ситуации.

● Корректирующее действие - действие, предпринятое для 
устранения причины обнаруженного несоответствия или 
другой нежелательной ситуации. 

МС ISO 9000:2000



Основные определения СМК (продолжение) 
● СМК - система менеджмента для руководства и управления 

организацией применительно к качеству 
● Обеспечение качества - часть менеджмента качества, 

направленная на создание уверенности, что требования к 
качеству будут выполнены

● Улучшение качества - часть менеджмента качества, 
направленная на увеличение способности выполнить 
требования к качеству

● Постоянное улучшение - повторяющаяся деятельность по 
увеличению способности выполнить требования

● Результативность - степень реализации запланированной 
деятельности и достижения запланированных результатов

● Эффективность - соотношение между достигнутым 
результатом и использованными ресурсами.

МС ISO 9000:2000



Понятие «Качество»

Качество (en quality) - степень соответствия 
совокупности присущих характеристик требованиям 

(МС ISO 9000:2000)

Качество – совокупность характеристик объекта, 
относящихся к его способности удовлетворять 

установленные и предполагаемые потребности с 
учетом того, что удовлетворение этих потребностей не 

принесет вред окружающей среде

«Качество – это когда возвращается заказчик, 
а не продукт»



История систем качества

• контроль качества (1900 г.)
• управление качеством (1920 г.)
• обеспечение качества (1960 г.)

• система менеджмента качества (1987 г.)
• TQM (1990 г.)



Этапы развития, взаимозаменяемость, метрология
Социальный менеджмент

 Цель: обеспечить социальное 
партнерство в обществе

Экологический менеджмент
 Цель: обеспечить экологическую 

безопасность потребителя

Планирование качества
 Цель: обеспечить полное 

удовлетворение потребностей клиента

Менеджмент качества
 Цель: обеспечить качество труда на 

предприятии

Управление процессами
 Цель: увеличить доход годной 

продукции

Контроль качества
 Цель: не допустить негодную продукцию 

к потребителю
Доля предприятий

Россия

Страны 
ЕС

США

Япония



Ошибки нужно предупреждать на первых ранних ступенях планирования

Предупреждение ошибок Обнаружение дефектов
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Необнаруженная ошибка приводит к 
затратам на устранение дефекта 

увеличивающимся в каждой ступени в 
десять раз

Планирование  и 
проектирование
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Модель «Контроль качества» 

100 % 
годной

0 %
годной

     Затраты
 на вы

пуск единицы
 продукции

Затраты связанные с 
дефектами

Затраты на оценку качества 
и предупреждение брака

Общие затраты на 
качество

Уровень соответствия продукции



100 % 
годных

0 %
годных

    Затраты
 на вы

пуск единицы
 продукции

Затраты связанные 
с дефектами

Затраты на оценку качества 
и предупреждение брака

Общие затраты на 
качество

Уровень соответствия продукции

Модель «Планирование качества» 



Сравнение экономических показателей
222 машиностроительных предприятий 

(исследование проведено Ллойд Регистр)

Экономический
показатель

деятельности

Крупные компании Средние компании Малые компании

ИСО
9000

ИСО
9000

ИСО
9000

Средний по
отрасли

Средний по
отрасли

Средний по
отрасли

Рентабельность %

Возврат капитала %

Объём продаж
на одного

работающего
тыс. фун. стерл.

Прибыль
на одного

работающего
тыс. фун. стерл.

Инвестиции в
расчёте на

одного работающего
тыс. фун. стерл.

4,4 1,9 4,9 1,9 6,8 1,9

16,6 7,7 16,2 7,7 7,717,5

93,5 47,7

3,6

21,2 11,0

0,9

47,762,2 53,7 47,7

2,9 0,9

11,018,911,023,9

0,94,2



Результаты влияния системы менеджмента качества на 
показатели деятельности предприятий Центрального 

Федерального округа



Информация о сертификации систем качества и 
производства в России

(по состоянию на 01.01.2007)
• Выдано сертификатов соответствия (всего)     4883
• На системы качества:                                          3978
• Электротехническое оборудование                   847
• Машины и оборудование                                    504
• Электроснабжение                                               5
• Водоснабжение                                                     1
• Информационные технологии                            109
• Инженерные услуги                                             173
• На производство:                                                  905
• В Москве  и Московской области                       1236
• В Санкт-Петербурге                                              366
• В Республике Татарстан                                       217
• В Красноярском крае                                            34 

• Действует 184 аккредитованных органов по сертификации систем 
качества

• В России функция подтверждения соответствия системы менеджмента 
качества имеется в 8-ми системах обязательной сертификации



Пошаговое расширение модели деятельности в стандартах ISO

Организация
Пользователь

ISO 9000:1987

ISO 9000:1994

ISO 9000:2000

1. Функциональное 
описание и 
ответственность

2. Процессное и 
проектное
описание 
деятельности

3.Стратегии и  
показатели
эффективности

Продукты и 
услуги



Развитие ISO 9000

ИСО 9001-9004:1987
Слабое место, 

отсутствовал принцип 
постоянного развития

ИСО 9001-9003:1994
ИСО 9004:1993

Строгий подход,
 особое внимание на то, чтобы 

система соответствовала
 всем параграфам выбранного

 стандарта ИСО. 

ИСО 9001:2000
ИСО 9004:2000

Гибкий подход, главное,
что система СМК строилась
по 8 основным принципам, 

без бюрократии. 





РАЗВИТИЕ СТАНДАРТОВ НА 
СИСТЕМЫ МЕНЕДЖМЕНТА
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ИСО 9000
ИСО/ТУ 
16949

автопром

ИСО 15161
пищевая

TL 9000
телекомму-

никации

ИСО/ТУ 
29001

нефтехим.

ИСО 14000
ИСО/ТО 14061

лесное 
хозяйство

OHSAS
18000

AA1000/GRI

SA 8000



Основные стандарты ИСО 9000
● МС ISO 9000:2000 - СМК. Концепция и словарь.
● МС ISO 9001:2000 - СМК.  Требования.
● МС ISO 9004:2000 - СМК.  Руководство.
● МС ISO 19011:2001 -  СМК.  Аудит систем качества.

МС ИСО 9001:2000 устанавливает требования к СМК в тех случаях, 
когда организация:
а) нуждается в демонстрации своей способности поставлять 
продукцию, отвечающую требованиям потребителей и 
обязательным требованиям;
b) ставит своей целью повышение удовлетворенности 
потребителей.

МЕТОДИЧЕСКАЯ ОСНОВА МС – ПРОЦЕССНЫЙ ПОДХОД



Принципы системы менеджмента качества

КПР



Цели создания СМК

● Повышение инвестиционной привлекательности
● Повышение надежности и безопасности работы за счет 

совершенствования системы управления
● Повышение документационной и корпоративной культуры 

за счет постепенного перехода от управления по устным 
распоряжениям к управлению по документам

● Повышение экономической эффективности деятельности 
за счет предупреждения несоответствий, а не их 
исправления

● Снижение затрат при разработке, внедрении и 
сертификации СМК на соответствие требованиям МС ISO 
9001:2000 

● Содействие в реализации перспективных планов по 
внедрению требований других стандартов (экологического 
МС ISO 14000 и т.д.) 



ЦЕЛИ ВНЕДРЕНИЯ ИСО 9000
ПО РЕЗУЛЬТАТАМ ОПРОСА 1418 БРИТАНСКИХ КОМПАНИЙ
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Позиционирование СМК

Три из четырех групп показателей полностью 
охватывает СМК

Видение и 
стратегия

Удовлетворенность 
потребителей

Удовлетворенность 
персонала

Финансовые
результаты

Результативность
и эффективность

процессов



Обязательные процедуры СМК

1. Управление документацией

2. Управление записями

3. Управление несоответствующей продукцией

4. Корректирующие действия

5. Предупреждающие действия

6. Внутренний аудит



Документация системы менеджмента качества

Руководство
 по качеству

2-й 
уровень

+

Процедуры СМК
Описание 

СМК,
Описание 
процессов

Организационн
ая

структура

+
Положения о

подразделения
х,

Должностные
инструкции

+

Записи по качеству 

4-й 
уровень

+
Договора, 

рекламации
Журналы, 
протоколы

Заявки, 
планы, 
отчеты

+

Регламенты, инструкции,
методики работы 
+
Конструкторско-технологи-
ческая документация

3-й 
уровень

+
Положения, 
инструкции, 
методики

Конструкторск
о-

технологическ
ая

документация

Рабочие инструкции,
контрольные листки

+

1-й 
уровень

Политика и цели
в области качества

Политика Цели



Действующий  менеджмент

отсутств
уют

В той или иной мере   
реализуются принципы,  
используются обязательные 
процедуры, соблюдаются 
основные  требования ИСО 
9000

Политика и цели по качеству 

Руководство по качеству 

Идентификация процессов

Внутренние проверки 
(аудиты)

Мониторинг и оценка 
результативности процессов

Руководитель, 
ответственный за качество 
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Применимость методологии управления проектами

      Технология управления проектами является подходящим 
инструментом для управления внедрением СМК по 
следующим причинам:

• разработка и внедрение СМК – это проект по реорганизации и изменению 
бизнеса организаций со всеми присущими характеристиками проекта;

• существует ряд международных стандартов по управлению проектами, 
которые применимы к проектам реорганизации и изменения бизнеса 
организаций;

• эти стандарты широко используются во всем мире и позволяют, в 
зависимости от типа проекта, экономить от 22 до 40% затрат на 
осуществление проектов и сокращать на 17 - 30% время их выполнения;

• лучшее средство для реализации процессного подхода, так как при 
использовании этой технологии четко определены роли всех участников 
проекта и их взаимодействие;

• технологии мониторинга прогресса проекта и соблюдения стандартов 
управления проектом позволяют реализовать непрерывное улучшение 
СМК в процессе ее внедрения. 
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Система управления проектами  

Проекты

•   Собственные уставы, 
оргструктуры и цели

•   Катализаторы изменений
•   Уникальные продукты и 
услуги

•   Разнотипные команды 
•   Имеют дату начала и конца

Функциональная 
деятельность

•   Почти неизменные уставы, 
оргструктуры и цели

•   Поддерживают неизменность
•   Стандартные продукты и 
услуги

•   Однотипные команды
•   Непрерывные

Различия    проектов   и    функциональной   
деятельности
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Участники проекта внедрения СМК – организационная структура   

1. Устав проекта ( + Положения)

2. Календарный план проекта



СТРУКТУРА СЛУЖБЫ ОБЕСПЕЧЕНИЯ КАЧЕСТВА

Директор

Служба  
качества  

Группа 
экспертов по 
внутренним 
аудитам

Функции
- Проведение внутренних 
проверок СМК

- Контроль за выполнением 
корректирующих и 
предупреждающих действий

Функции
- Разработка и актуализация 
документов СМК;
- Планирование и контроль 
проведения внутренних 
проверок;
- Анализ эффективности 
функционирования СМК

Функции
- Координация работ по 
разработке, внедрению и 
поддержанию в рабочем 
состоянии СМК

Уполномоченный по 
качеству в 
подразделении

Уполномоченный по 
качеству в 
подразделении

Уполномоченный по 
качеству в 
подразделении

Подразделения

Функции
- Учет и регистрация 
документов и записей СМК

- Организация работ по 
выполнению 
корректирующих и 
предупреждающих действий

- Контроль за соблюдением 
требований  СМК

Представитель 
руководства по 
качеству
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Система управления проектами

Стадии проекта 

1.Инициализация

2.Планирование

3.Организация и 
контроль 
выполнения

4.Анализ и 
регулирование

5.Закрытие

Открытие проекта
Определение проекта
Формирование оргструктуры 

Управление отклонениями:
•  Риски
•  Проблемы
•  Изменения

Детальное планирование
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Детальное планирование 





Оценка эффективности системы качества - пример



Реализация проекта внедрения СМК

№ Принципы СМК ИКР Факт Комментарий

1 Ориентации на 
потребителя 1,0 0,30 Механизмы оценки удовлетворенности потребителя не 

используются. Рассматриваются только жалобы

2 Лидерство 
руководителя 1,0 0,35 Весовой коэффициент устанавливался равным среднему 

значению для 7 других принципов 

3 Вовлечение персонала 1,0 0,10 Вовлечено менее 10% персонала

4 Процессный подход 1,0 0,35 Процессы выявлены. Однако критерии оценки 
эффективности процессов пока не разработаны

5 Сист. подход к менедж. 1,0 0,25 Начальная фаза системного подхода к качеству 

6 Постоянное 
совершенствование 1,0 0,20 К сожалению, ни в одной из организаций нет патентов, 

рационализаторская работа практически не ведется

7 Принятие решений, 
осн. на фактах 1,0 0,70 Несоответствия устраняются. Предупреждающие 

мероприятия практически не проводятся

8 Поставщики 1,0 0,55 Выбор ключевых поставщиков - Способы и отбора и 
оценки поставщиков не применяются

Итого 8,0 2,80

 ИКР - идеальный конечный результат


