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Требования стандартов ИСО серии 9000 2015 года поставили новые задачи перед специалиста-
ми в области менеджмента качества, связанные с адаптацией существующих методик мониторинга 
результативности. Новые вызовы побуждают исследователей к поиску источников тенденций изме-
нений в терминологии и к разработке новых методик мониторинга результативности. В качестве цели 
установлено построение теоретической модели мониторинга результативности для последующей 
разработки соответствующей методики. Для реализации достижения этойцели были идентифициро-
ваны задачи: определение тенденций развития терминологии, связанной с практикой оценки и мони-
торинга результативности систем качества, определение соотношения между понятиями мониторинг, 
анализ, оценка, определение категорий показателей мониторинга результативности. В качестве ре-
зультата исследования определена тенденция развития терминологии, связанной с практикой оцен-
ки и мониторинга результативности систем качества, установлено соотношение между понятиями 
мониторинг, анализ, оценка, получено дерево показателей мониторинга результативности. Получен-
ные результаты могут быть использованы для разработки методики мониторинга результативности 
систем качественного менеджмента.

Введение

Положения стандартов ГОСТ Р ИСО 
серии 9000 2015 года поставили новые 
задачи перед специалистами в области 
менеджмента качества, такие как опре-
деление тенденций развития терминоло-
гии, связанной с практикой мониторинга 
и оценки результативности систем менед-
жмента качества, установление соотноше-
ний между этими понятиями, адаптация 
существующих или разработка новых ме-
тодик мониторинга и оценки результатив-
ности систем менеджмента качества. 

Для решения поставленных задач 
необходимо определить понятия мони-
торинг, оценка, анализ. Для понимания 
обозначенных понятий в теории и прак-
тике менеджмента качества необходимо 
в первую очередь обратиться к стандарту 
ГОСТ Р ИСО 9000–2015. Упомянутый 
стандарт в версиях 2008 и 2015 годов опре-
деляет анализ (review) как «определение 
пригодности, адекватности или результа-
тивности объекта для достижения уста-
новленных целей», а понятие мониторинг 
(monitoring) определено только в стан-
дарте версии 2015 года как «определение 
статуса системы, процесса, продукции, 

услуги или действия» [1]. В связи с недо-
статочно полным присутствием термино-
логии в области практики мониторинга 
и оценки в стандартах ИСО серии 9000, 
целесообразно обратиться к другим стан-
дартам в области менеджмента. Анализ 
ряда стандартов в области менеджмента 
[2–5] позволяют сделать вывод, что при 
мониторинге могут применяться различ-
ные инструменты – контроль, наблюде-
ние, определение состояния, проверка, 
критический обзор – либо для определе-
ния уровня функционирования системы, 
либо для определения его статуса. Можно 
предположить, что в целом в менеджмен-
те принято понимание мониторинга, как 
определения статуса управляемого объ-
екта на основе «панели» управления, 
представленной набором релевантных 
для цели управления показателей. Ста-
тус системы устанавливается на основе 
критического значения (критерия, уров-
ня) совокупности показателей. Таким 
образом, задачей мониторинга является 
отслеживание тенденций, определение 
статуса, передача сигнала о превышении/ 
недостижении требуемого или ожидае-
мого уровня показателей (индикаторов). 
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Под оценкой в менеджменте качества 
принято понимать либо оценку соответ-
ствия, либо диагностическую оценку [6]. 
Под оценкой соответствия, как правило, 
понимают оценку соответствия требова-
ниям ГОСТ Р ИСО 9001–2015 [7], оценку 
и самооценку на соответствие критериям 
премий по качеству, оценку на соответ-
ствие требованиям, установленным са-
мими организациями, оценку путем ори-
ентации на лучшие достижения (бенч-
маркинг) [8]. Диагностические модели 
оценки направлены на выявление при-
чин отклонений, например, отклонений 
результатов от установленных целей [7]. 

Соотношение между этими поняти-
ями неочевидно. Существует мнение, 
что мониторинг можно рассматривать 
как один из способов оценки [9]. Можно 
говорить о том, что мониторинг предше-
ствует оценке [10], мониторинг включа-
ет в себя оценку. В практике оценки про-
грамм (например, программ ООН или 
Всемирного банка) дается достаточно 
четкое понимание о соотношении между 
мониторингом и оценкой. Так в [11, с. 15] 
читаем: «мониторинг содействует оцен-
ке, но оценка также опирается на новые, 
дополнительно собранные данные и ис-
пользует различные системы для анали-
за». Более четкое представление о соот-
ношении между понятиями встречаем 
в [12]: мониторинг дает информацию 
в отношении того, где находится про-
грамма в любой момент времени отно-
сительно установленных целей, а оцен-
ка показывает, почему цели достигнуты 
или нет. Суть мониторинга в описании, 
значение в том, чтобы посылать сигна-
лы при возможном отклонении от це-
лей, суть оценки в установлении при-
чинно-следственных связей, уточнении 
тенденций, отмеченных системой мо-

ниторинга [12]. При описании системы 
мониторинга речь идет об установлении 
статуса программы относительно до-
стижения установленных целей. Выяв-
ленная тенденция развития терминоло-
гии – сближение понятий мониторинга 
и оценки результативности в практике 
менеджменте качества и оценки про-
грамм – позволяет установить соотно-
шение между понятиями мониторинг, 
анализ и оценка результативности и по-
строить структурно-логическую модель 
мониторинга результативности.

Цель исследования
Построение теоретической модели 

мониторинга результативности для по-
следующей разработки соответствую-
щей методики.

Методы и результаты исследования 
В качестве основного метода иссле-

дования использовался метод структур-
но-логического моделирования. В пер-
вую очередь нами было установлено 
соотношение между понятиями мони-
торинг, анализ и оценка. Схема соотно-
шения между данными понятиями пред-
ставлена на рис. 1.

Поступающая информация подвер-
гается анализу согласно действующей 
модели анализа информации. Предпола-
гается, что входом для процесса мони-
торинга являются потоки информации, 
определяемые моделью мониторинга 
информации по установленным пока-
зателям. Обрабатываемая информация 
оценивается и на основе оценки выраба-
тываются управленческие решения. Все 
три процесса регулируются на основе 
знаний, приобретенных организацией 
в ходе предыдущих циклов мониторин-
га, анализа и оценки.

Рис. 1. Схема соотношения между понятиями анализ-мониторинг-оценка. 
Источник: составлено автором
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Рис. 2. Дерево показателей мониторинга результативности.
Источник: составлено автором

Следующим шагом исследования 
стало формирование модели мониторин-
га результативности на основе дерева 
показателей мониторинга результатив-
ности. На основе данных предыдущих 

исследований [13] мы составили дерево 
показателей мониторингарезультативно-
сти, которое показано на рис. 2.

Итоговая модель мониторинга ре-
зультативности отображена на рис. 3.

Рис. 3. Модель мониторинга результативности СМК. Источник: составлено автором
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На основе стратегического направ-
ления организации задаются ее цели. 
В ходе деятельности организации стре-
мятся достигнуть нескольких групп це-
лей: цели, связанные с удовлетворенно-
стью потребителей, заинтересованных 
сторон (таких, как поставщики, персо-
нал), цели бизнеса (финансовые цели), 
цели улучшений (возникших по резуль-
татам предыдущих оценок, аудитов, 
действий в отношении несоответствий, 
действий в отношении рисков, оцен-
ки соответствия продукции или услуг). 
Основным средством достижения це-
лей в менеджменте качества будут вы-
ступать процессы организации. Таким 
образом, исходным пунктом в планиро-
вании достижения целей является опре-
деление процессов, которые «отвечают» 
за достижение конкретных целей и опре-
деление соответствующих показателей.

Обсуждение и заключение
С нашей точки зрения, существуют 

два пути создание методики мониторинга 
и оценки результативности на основе по-
лученных результатов: первый путь – об-
щая методика как совокупность частных 
методик, направленных на оценку каждо-

го пункта стандарта ГОСТ Р ИСО 9001–
2015, требующего оценки результативно-
сти. Но у этого пути есть недостатки: не-
обходимость создания методики на стыке 
разных дисциплин, трудоемкость, необ-
ходимость согласования различных мето-
дик. Второй путь – использование дости-
жений в области мониторинга и оценки 
программ,т. е. создание комплекса пока-
зателей, согласованных с требованиями 
ГОСТ Р ИСО 9001–2015. Второй путь яв-
ляется более предпочтительным, потому 
что не имеет отмеченных недостатков.

При адаптации/создании методики 
мониторинга и оценки результативно-
сти СМК на основетребований ГОСТ Р 
ИСО 9001–2015 исследователь может 
столкнуться с рядом затруднений, таких 
как отсутствие определенности в опреде-
лении понятий мониторинг, анализ, оцен-
ка, отсутствии ясности в соотношении 
этих понятий и необходимость учитывать 
значительное количествопунктов стандар-
та ГОСТ Р ИСО 9001–2015, требующих 
оценки результативности. Возможным 
выходом будет являться создание схемы 
соотношения между понятиями монито-
ринг-анализ-оценка, моделей мониторин-
га, оценки, анализа результативности.
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