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Процесс системы менеджмента качества является отдельной саморегулируемой единицей, следовательно, 
направление его развития может не соответствовать требованиям руководства, поэтому в статье реша-
ется задача мониторинга процессов с высокой долей самоорганизации. 
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Quality management system processes are independent self-regulating entity, therefore its development trend may not 
meet executive managers’ requirements. The article solves the task of highly self-organizing processes monitoring.  

 
Введение 

В современных условиях деятельности пред-
приятий машиностроительной отрасли из-за повы-
шения сложности технической и организационной 
составляющих производства, появления скрытого 
потребителя увеличивается доля самоорганизации в 
процессах системы менеджмента качества. Т.е. увели-
чение доли самоорганизации является объективной 
причиной развития менеджмента качества, продикто-
ванной современными тенденциями развития [1-5]. 

Так как саморегулируемые процессы могут 
иметь для предприятия, как положительную направ-
ленность, так и отрицательную, возникает необхо-
димость нахождения адекватных способов оценки, 
анализа, реагирования и создания условий сущест-
вования таких процессов, обеспечивающих конку-
рентоустойчивое развитие предприятия. Для оценки 
и анализа доли самоорганизации воспользуемся со-
отношением внутрипроцессных организационных и 
трансакционных издержек. Если трансакционные 
издержки больше организационных, следовательно, 
роль самоорганизации высокая. Трансакционные и 
организационные издержки являются взаимосвязан-
ными понятиями, увеличение одних ведет к умень-
шению других и наоборот. К трансакционным из-
держкам бизнес-процесса [6] системы менеджмента 
качества следует отнести: 

1. поиск информации о клиентах, постав-
щиках и аутсорсерах; 

2. измерение и анализ уровня качества 
производимой продукции; 

3. принятие решений и их последствия; 
4. разработки новых средств и технологий 

производства; 
5. оптимизация процессов 
К организационным издержкам бизнес-

процесса системы менеджмента качества следует 
отнести: 

1. разработка и поддержание стандартов; 
2. сертификация производства; 
3. аттестация персонала; 
и др. 

1. Оценка доли самоорганизации 

Оценку доли самоорганизации (величину 
вектора) предлагается осуществлять на основе тео-

рий трансакционных и организационных издержек. 
Оценку уровня самоорганизации (направление век-
тора) предлагается осуществлять на основе теорий 
трансакционных издержек и экономики качества. 
Оценка доли самоорганизации в процессах систем 
менеджмента качества предлагается осуществлять 
за счет следующего критерия: 
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где Ио – организационные издержки; Итр – трансак-
ционные издержки. 

 
Чем ближе значение индекса Кд к нулю, тем 

ниже доля самоуправления. Для экспертной оценки 
доли самоорганизации определим процессы систе-
мы менеджмента в организации. 

Оценка доли самоорганизации экспертным 
методом предлагается оценивать по формуле. 
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где сам.T  – статьи расходов на процесс, отнесенные 

на самоорганизацию (устанавливаемые персоналом 
процесса); 

орг.К  – коэффициент влияния статьи расходов 

на качество продукции процесса; 

орг.T – статьи расходов на процесс, отнесен-

ные на организацию (устанавливаемые руково-
дством организации). 

При значимых долях самоорганизации (выше 
0,5) следует, во-первых, обеспечить владельца процес-
са необходимыми знаниями по управлению, во-
вторых, рассмотреть вопрос о стандартизации таких 
функции менеджмента как планирование, координи-
рование, мотивация, прогнозирование, контроль и т.д. 

Уровень развития самоуправления процессов 
менеджмента качества можно рассчитать через сле-
дующий критерий: 
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где Ин – затраты процесса на несоответствие; 
 Ис – затраты процесса на соответствие. 

Чем ближе значение индекса Ку к нулю, тем 
ниже эффективность самоуправления. Следователь-
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но, в случае, когда доля самоорганизации в процес-
сах менеджмента качества по результатам расчетов 
значимая необходимо пересмотреть критерии оцен-
ки результативности процесса (п. 4.1 ISO 9001) и в 
процедуру «Анализ со стороны руководства» (п. 5.6 
ISO 9001) включить результаты расчетов Ку. 

 
Пример А вектора процесса – процесс регрессирует. 
Пример Б вектора процесса – процесс прогрессирует. 

Рис. 1 - Векторное отображение развития процес-
сов 

 
Если оценивать самоорганизацию как вектор-

ную величину, то величина вектора будет характе-
ризовать долю самоорганизации, зависящую от объ-
ективных обстоятельств, таких как развитие конст-
рукции и технологии, появлении скрытого потреби-
теля и других. Направление вектора будет характе-
ризовать уровень самоорганизации, зависящий от 
субъективных факторов, таких как развитие систе-
мы менеджмента качества организации, уровня 
стандартизации и других (рис. 1). Т.е. если доля са-
моорганизации есть величина формирующиеся не 
зависимо от руководства предприятия, то уровень 
самоорганизации обеспечивается за счет грамотного 
построения системы менеджмента качества. 

При таком развитии повышается роль проце-
дур самооценки, аудит направлен на обеспечение 
интеграции отдельного процесса в систему менедж-
мента качества [7]. Кроме того как показала практи-
ка выполнение пункта 5.6 ISO 9001 (анализ со сто-
роны руководства) частично осуществляется руко-
водителем процесса, например, он самостоятельно 
анализирует уровень удовлетворенности потребите-
ля и формирует план улучшения продукции. 

Для реализации принципа «системный под-
ход» на предприятиях со значимой долей самоорга-
низации процессов необходимо оценивать интегра-
цию отдельного процесса в действующую систему 
менеджмента качества [8, 9]. Что рекомендуется осу-
ществлять за счет анализа показателей управляемости 
процесса (уровень замечаний со стороны аудиторов, 
степень результативности корректирующих и преду-
преждающих мероприятий, оценка динамики измене-
ния показателей результативности и эффективности 
процесса на основе теории контрольных карт), цело-
стности (особенно на этапах планирования и внесе-
ния изменений) и системности. 

При увеличении доли самоорганизации рас-
тет вероятность смещения вектора развития процес-
са от вектора развития самой организации. Поэтому 
для снижения вероятности возникновения данных 
несоответствий необходимо применять активные 
методы соблюдения требований, норм и стандартов. 

Под таковыми подразумевается применение инфор-
мационных технологий, которые позволят исполь-
зовать отработанные методы менеджмента качества 
по установленным схемам в нужное время. 

2. Оценка уровня самоорганизации 

Фактически для процесса со значимой долей 
самоорганизации оценка уровня самоорганизации 
сводится к мониторингу самого процесса, но для 
графического отображения вектора самоорганиза-
ции необходимо, чтобы оценка уровня изменялась 
от 0 до 1. Тогда можно предложить следующие кри-
терии расчета уровня самоорганизации. 

В ситуации, когда оценка процесса осуществ-
ляется на основе анализа эффективности использо-
вания статей расхода можно использовать рассчи-
тать уровень самоорганизации следующим образом: 
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где Ссам.эф. – статьи расходов на процесс, отнесен-
ные на самоорганизацию признанные эффективны-
ми; 

вл.К  – коэффициент влияния статьи расходов 

на качество продукции процесса;  

.сам.неэфС  – статьи расходов на процесс, отне-

сенные на самоорганизацию признанные неэффек-
тивными. 

Если необходимо оценить управляемость 
процесса в соответствии с требованиями ISО 9001 п. 
4.1 предлагается провести анализ результативности 
корректирующих и предупреждающих мероприя-
тий, отсутствия отклонений/замечаний при аудите 
процесса и стабильности результатов мониторинга 
процесса. 
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где Кр.кд. – количество результативных корректи-
рующих мероприятий; 

Кр.пд. – количество результативных предупреж-
дающих мероприятий; 

Кнр.кд. – количество нерезультативных коррек-
тирующих мероприятий; 

Кнр.пд. – количество нерезультативных преду-
преждающих мероприятий; 

Зауд. - число полученных замечаний во время 
аудита процесса; 

Пст. – число критериев, изменение которых ста-
бильно; 

Пн.ст.– число критериев, изменение которых не-
стабильно; 

α, β, ρ – соответствующие коэффициенты весо-
мости. 

Стабильность результатов мониторинга мож-
но оценить за счет использования теории и практики 
контрольных карт Шухарта, т.е. стабильными при-
знаются те показатели, изменение которых не пре-
восходит . кроме данного условия можно ис-
пользовать другие оговоренные в рекомендациях 
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ГОСТ на применение контрольных карт Шухарта. 
Следует признать, что данный метод подходит 
только в том случае, когда собрано достаточно дан-
ных и выборка отвечает требованиям репрезента-
тивности. 

В том случае, когда практика оценки процес-
са системы менеджмента качества основана на ана-
лизе уровня результативности и/или эффективности 
можно использовать следующую формулу оценки 
уровня самоорганизации. 
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где Ур.ф. – фактический уровень результативности;  

Ур.ц. – целевой уровень результативности; 
Уэф.ф. – фактический уровень эффективности; 
Уэф.ц. – целевой уровень эффективности. 

При этом в тех случаях, когда уровень факти-
ческий результативности и/или эффективности пре-
вышает целевой, для грамотного отображения век-
тора самоорганизации, их отношение следует при-
равнивать к единице. 

Для тех процессов, которые нацелены на дос-
тижение установленного уровня соответствия вы-
полнения требований процесса-потребителя и/или 
процесса-поставщика, необходимо использовать 
следующие формулы оценки уровня самоорганиза-
ции. 

 
;тр.пост.тр.потр.у УУК   

;т.потр.у УК   

,тр.пост.у УК   

 
где Утр.потр. – степень выполненных требований про-
цесса-потребителя; Утр.пост. – степень выполненных 
требований процесса-поставщика. 

Если при анализе процесса необходимо оце-
нивать уровень получаемого эффекта, то можно 
предложить следующее отношение. 
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где Э – эффект получаемый от реализации процесса, 
П – потери и/или затраты процесса. 

К любой из представленной формуле в зави-
симости от развития организации можно добавить 
множитель характеризующий уровень стандартиза-
ции процесса. Основой для его определения может 
служить рис. 1. Необходимость учета уровня стан-
дартизации продиктована тем, что процесс со зна-
чимой долей самоорганизации в значительной сте-
пени теряет свою эффективность и сонаправлен-
ность с развитием организации в условиях некор-

ректно применимых нормах и требованиях. Естест-
венно, что отказаться от установленных норм и пра-
вил нельзя, но необходимо отработать процедуры их 
соблюдения. Исходя из этого, следует проводить 
оценку адаптации методов и средств соблюдения 
норм и стандартов, их взаимной увязки и согласо-
ванности. 

 

 

Рис. 2 – Анализ стандартизации процесса 
 
Все указанные методы оценки уровня само-

организации процесса могут быть использованы 
совместно, например, за счет перемножения. При 
этом при формировании заключения, следует ука-
зать по каким из показателей, а, следовательно, и 
причинам произошло снижение уровня самооргани-
зации. 

Заключение 

Процессы системы менеджмента качества от-
личаются высокой долей самоорганизации, которая 
выражается в принятии решений, планировании, 
контроле и т.д. Следовательно, возможна вероят-
ность того, что развитие процесса будет противоре-
чить концепции системы менеджмента качества, 
поэтому при реализации процедур мониторинга 
процессов и анализа со стороны руководства необ-
ходимо оценивать степень соответствия направле-
ний развития отдельных процессов и системы в це-
лом. 
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