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В статье обосновывается необходимость оценки качества обеспечивающих (инфраструк-

турных) процессов в рамках действующих систем менеджмента качества организации, являю-

щихся одним из важнейших факторов устойчивого развития бизнеса в условиях конкурентной 

борьбы как на внутреннем, так и на внешнем рынке продукции и услуг. Представлена классифи-

кация обеспечивающих ресурсами процессов с выделением в отдельную группу инфраструктурных 

процессов, обеспечивающих условия нормального и бесперебойного функционирования основных 

процессов организации. 

Изложены методические подходы к оценке результативности инфраструктурных про-

цессов на основе анализа действующих методов и методик в данной области знаний. Приведены 

примеры использования представленной методики оценки результативности процессов приме-

нительно к ремонтной и транспортной инфраструктуре промышленного предприятия. 

При написании статьи использовались методы сравнительного анализа, индукции и де-

дукции, графический метод визуализации данных. Практическая значимость статьи заключа-

ется в возможности использования предлагаемых методических подходов при внедрении СМК и 

оценке результативности управления качеством инфраструктурных процессов. 
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The article substantiates the need to assess the quality of supporting (infrastructure) processes 

within the framework of the existing quality management systems of the organization, which are one of the 

most important factors of sustainable business development in competitive conditions both in the domestic 

and foreign markets of products and services. The classification of processes providing resources is pre-

sented with the allocation of infrastructure processes in a separate group that provides conditions for the 

normal and uninterrupted functioning of the main organization processes. 

Methodological approaches to assessing the effectiveness of infrastructure processes based on the 

analysis of existing methods and techniques in this field of knowledge are described. Examples of the pre-

sented methodology use for evaluating the effectiveness of processes in relation to the repair and transport 

infrastructure of an industrial enterprise are given. 
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When writing the article, methods of comparative analysis, induction and deduction, and a graph-

ical method of data visualization were used. The practical article significance lies in the possibility of using 

the proposed methodological approaches when implementing QMS and evaluating the effectiveness of qual-

ity management of infrastructure processes. 
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ВВЕДЕНИЕ 

Большинство современных компаний внед-

ряют стандарты ИСО серии 9000 с целью получения 

сертификата соответствия системы менеджмента ка-

чества, который обеспечивает конкурентоспособ-

ность фирме, предоставляя возможность участия в 

тендерах, в том числе и зарубежных. Иногда компа-

нии формально относятся к требованиям п. 7.1.3 

ГОСТ Р ИСО 9001−2015 [1], хотя данный документ 

подчеркивает связь между поддержанием инфра-

структуры и соответствия продукции и услуг. След-

ствием «формального» внедрения стандартов может 

быть отказ в выдаче сертификата соответствия. Все 

большую популярность и актуальность набирают 

аудиты поставщиков, проведение которых предо-

ставляет возможность продемонстрировать инфра-

структуру организации. Тем самым следует при-

знать, что инфраструктура организации и ее про-

цессы требуют в системе управления такого же отно-

шения, как и основная ее деятельность. Это же 

можно отнести и к управлению качеством инфра-

структурной деятельности организации в условиях 

все большего проникновения методологии всеоб-

щего управления качеством (от англ. Total Quality 

Management, TQM) во все сферы общественного про-

изводства, способствующей стимулированию произ-

водства товаров и услуг, конкурентоспособных как 

на внутренних, так и на мировых рынках, свидетель-

ством чего являются данные, представленные во 

многих научных изданиях, в том числе в научном 

обозрении Джорджа С. и Вайсмерскирха А. [2].  

 
ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМЫ 

Переход организаций на процессно-ори-

ентированное управление предполагает поэтап-

ную реорганизацию функциональной системы 

управления в рамках создаваемой системы ме-

неджмента качества (СМК). Одним из первых ша-

гов является идентификация ключевых процес-

сов, составление реестра процессов и разработка 

их карт (спецификаций) в соответствии с требова-

ниями того же стандарта [1], который рекомен-

дует представлять СМК в виде следующих групп 

процессов: 1) управленческой деятельности, 2) 

обеспечения ресурсами, 3) жизненного цикла 

продукции, 4) измерения, анализа и улучшений. 

В статье [3] предложен и описан подход, 

связанный с автоматизацией управленческих про-

цессов на предприятии путем внедрения ERP-си-

стемы, который реализует системный подход к 

управлению, обеспечивая взаимодействие всех 

основных (ключевых) бизнес-процессов предпри-

ятия в тесной взаимосвязи с процессами, обеспе-

чивающими ресурсами их нормальное функцио-

нирование в рамках единого информационного 

пространства. Результатом внедрения ERP-си-

стемы должно стать формирование комплексного 

отчета по всем подразделениям организации, 

независимо от их иерархического уровня. 

Ключевыми процессами организации при-

нято считать процессы, создающие ценность для 

конечного потребителя, в то время как обеспечива-

ющие ресурсами процессы лишь создают условия 

для нормального функционирования первых. В 

связи с этим следует более детально разобраться в 

трактовках понятий инфраструктура и ресурсное 

обеспечение деятельности (процесса), так как, и то, 

и другое являются обстоятельствами, от которых 

зависит деятельность организации. 

Большинство зарубежных ученых, к числу 

которых следует отнести П. Самуэльсона [4],            

Р. Форда [5], П. Розенштейнна-Родана [6],                  

А. Пезенти [7], определяют инфраструктуру как 
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комплекс общих условий, обеспечивающих раз-

витие частного предпринимательства в основных 

отраслях экономики государства и удовлетворе-

ния потребности всего населения. 

Под инфраструктурой (от лат. infra – 

ниже, под; structure – основание) понимается под-

система, выполняющая функцию обеспечения 

условий бесперебойного функционирования вы-

шестоящей системы. В связи с этим, как правило, 

в рамках инфраструктуры по признаку функцио-

нального назначения выделяют производствен-

ную, социальную, а также экологическую и ин-

ституциональную инфраструктуры. 

Производственная инфраструктура – 

комплекс подразделений, обслуживающих основ-

ное производство и обеспечивающих нормальное 

функционирование средств производства, спо-

собствуя сохранению их работоспособности на 

протяжении срока их эксплуатации. 

Социальная (непроизводственная) инфра-

структура обеспечивает условия воспроизводства 

рабочей силы и развития личности работника че-

рез её социально-культурную (образование, повы-

шение квалификации, здравоохранение, физиче-

ское и культурное воспитание, социальное обеспе-

чение, страхование, кредитование) и социально-

бытовую (питание, жилищно-коммунальные и бы-

товые услуги, розничная торговля) составляющие. 

Функциональное назначение институцио-

нальной инфраструктуры заключается в оказании 

общественно полезных услуг научного, управлен-

ческого, правоохранного и защитного характера.  

Экологическая инфраструктура состоит 

из объектов и сооружений, предназначенных для 

охраны, воспроизводства и улучшения окружаю-

щей среды в рамках рассматриваемого объекта 

(системы) [8, с.12-13].  

Главная профилирующая функция произ-

водственной инфраструктуры организации про-

является в том, что посредством оказания мате-

риальных, энергетических, информационных и 

других услуг она обеспечивает непрерывность 

оборота всех форм и частей производимого про-

дукта от стадии его проектирования и производ-

ства до стадии потребления, способствуя тем са-

мым нормальному функционированию и посту-

пательному развитию основной деятельности, а 

также самого инфраструктурного комплекса ор-

ганизации, о котором большинство ученых и 

практиков обычно умалчивают [9. с.19]. 

От нормального функционирования ин-

фраструктуры в значительной степени зависит эф-

фективная деятельность организации. Производ-

ство и реализация продукции осуществляются не 

только с помощью основных процессов, в резуль-

тате которых получаются конечные результаты де-

ятельности предприятия, но и инфраструктурных 

процессов, создающих необходимые условия для 

нормального протекания основных процессов. 

Возникает вопрос: можно ли трактовать обеспече-

ние условий и обеспечение ресурсами как два вза-

имосвязанных вида процессов или один из них 

включает (подразумевает) другой?  

Понятие ресурса (происходит от франц. 

resource – «источник покрытия нужд, вспомога-

тельное средство») наиболее часто трактуется как 

количественно измеряемая возможность выполне-

ния целенаправленной деятельности в виде средств, 

которые используются при необходимости, или 

условия, позволяющие с помощью определённых 

преобразований получить желаемый результат [10]. 

Таким образом, инфраструктура является 

средством и условием целенаправленной деятель-

ности организации и может рассматриваться как 

ресурс. В связи с этим инфраструктурные про-

цессы (их результат в виде услуг) могут рассмат-

риваться как ресурсы, обеспечивающие условия 

нормального функционирования организации, и 

представляют собой вид услуг (работ), оказывае-

мых для нужд основного производства (ключевых 

процессов), а также других инфраструктурных 

подразделений организации. 

Инфраструктура организации обладает 

утилитарностью, т. е. способностью и свойством 

служить средством и условием для осуществле-

ния основной производственной деятельности, 

которая выступает по отношению к услугам ин-

фраструктуры в качестве цели и способствует до-

стижению последней [11, с. 53]. Таким образом, 

производственная инфраструктура организации 

не может существовать сама по себе, без своего 

объекта обслуживания – производства. Между 

ними должна существовать причинно-следствен-

ная связь, которая позволяла бы определять ха-

рактер и измерять влияние инфраструктуры на 

обслуживаемый объект [12]. 

Согласно ГОСТ Р ИСО 9000−2015 [13] под 

процессом понимается деятельность, направлен-

ная на преобразование входа в выход(ы) для удо-

влетворения требований потребителя выхода. Пе-

ред любым предприятием стоит задача улучшения 

экономических показателей, которая может ре-

шаться за счет повышения эффективности управ-

ления не только ключевыми, но и обеспечиваю-

щими процессами [14]. Согласно исследованиям 

[15], эффективность любой производственной си-

стемы может быть повышена путем устранения 

ключевых ограничений - узких мест. В то же время 



Ивэкофин. 2022. №02(52) 
 

115 

реализация этой задачи без использования компь-

ютерных средств и современных информацион-

ных технологий практически невозможна. 

В отличие от основного (производствен-

ного) процесса, в рамках которого происходит 

преобразование (трансформация) исходного ма-

териально-вещественного (материально-техни-

ческого) ресурса (МТР) в конечном итоге в го-

товый продукт, инфраструктурный процесс вы-

полняет услугу, которая направлена на обеспе-

чение условий функционирования основного 

процесса. Услуга не является входом для основ-

ного процесса, так как она выполняет утилитар-

ную обеспечивающую (обслуживающую) функ-

цию, направленную на конкретный основной 

или инфраструктурный процесс, и должна рас-

сматриваться как обеспечивающий ресурс. В 

связи с этим следует иметь в виду, что услуга 

обеспечивает условия нормального протекания 

конкретного процесса в течение определенного 

времени и в случае необходимости может по-

вторяться с заданной периодичностью. Также 

следует обратить внимание на то, что предме-

том труда в рамках производственного процесса 

является, как правило, материально-веществен-

ный ресурс (исходное сырье и полуфабрикаты, 

материалы, комплектующие изделия и др.), а 

услуга является обеспечивающим ресурсом и 

предметом труда никогда не является. Так, 

например, система материально-технического 

обеспечения (МТО) в организации, которая яв-

ляется многовекторной частью производствен-

ной инфраструктуры, выполняет функцию обес-

печения МТР всех функциональных подразде-

лений организации. На всех стадиях МТО, 

начиная с поиска и выбора поставщика, заклю-

чения договора поставки, и заканчивая прием-

кой МТР и размещением его на собственном 

производственном складе, выполняются 

услуги, обеспечивающие в конечном итоге 

условия удовлетворения требований потреби-

теля МТР (производственного подразделения) в 

рамках данной организации. Результатом взаи-

модействия всех процессов МТО является со-

здание условий наличия МТР на складе и воз-

можности их использования в рассматриваемом 

периоде в рамках организации. 

Таким образом, предлагая рассматривать 

услуги производственной инфраструктуры как 

один из видов ресурсов, обеспечивающих усло-

вия нормального и бесперебойного протекания 

основного процесса, может быть предложена 

система классификации обеспечивающих ре-

сурсами процессов организации, представлен-

ная в табл. 1, основные положения которой 

были изложены в статье [16]. 

Моделирование процессов – это эффектив-

ное средство поиска путей оптимизации деятель-

ности организации, позволяющее определить, как 

функционирует организация в целом и как органи-

зовано взаимодействие всех подразделений вплоть 

до каждого рабочего места. Описание процесса 

проводится с целью их дальнейшего анализа для 

выявления несоответствий и тем самым дальней-

шего их улучшения и возможной реорганизации 

[9., с.26]. Высшим уровнем реорганизации в рам-

ках процессного управления является реинжини-

ринг процессов, впервые озвученный и деклариро-

ванный в манифесте Хаммера М. и Чампи Дж. [17]. 

Для большей наглядности рассмотрение 

данного вопроса следует продолжить описанием и 

построением модели обеспечивающего процесса и 

его взаимосвязи с основным (производственным) 

процессом. В качестве примера на рис. 1 представ-

лена модель процесса ремонта и технического об-

служивания (ТО) технологического оборудования 

во взаимосвязи с производственным процессом. 

Ремонт и ТО оборудования является одним 

из инфраструктурных процессов (ресурсов), а 

именно услугой, обеспечивающей условия нор-

мального функционирования одного из основных 

элементов производственного процесса – оборудо-

вания. В зависимости от того, как будут выполнены 

ТО и ремонт оборудования в соответствии с план-

графиком проведения планово-предупредительных 

ремонтов (ППР) и ТО, результатом которых явля-

ется создание условий для нормального функцио-

нирования оборудования, будет зависеть результа-

тивность и эффективность основного процесса. 

В связи с этим, по аналогии с рассматрива-

емым процессом ремонта и ТО оборудования вы-

ходы всех прочих инфраструктурных процессов 

являются обеспечивающими ресурсами и должны 

отображаться при описании на схемах (моделях), 

как это представлено на рис. 1. Все выходы прочих 

инфраструктурных процессов обобщены одной 

стрелкой, связывающей инфраструктуру произ-

водства с производственным процессом. Персонал 

производства и ремонтный персонал также пред-

ставляют собой человеческие ресурсы, обеспечи-

вающие условия функционирования соответству-

ющих процессов. В действующей практике все ре-

сурсы, в том числе и инфраструктурные процессы, 

принято считать производственными факторами, 

влияющими на функционирование производствен-

ной системы организации. 
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Таблица 1. Классификация обеспечивающих ресурсами процессов организации 

Table 1. Classification of the organization resource-providing processes 

Виды ресурсов Описание ресурсов 
Назначение обеспечивающего 

процесса 

Материально-техни-

ческие ресурсы 

Сырье, материалы, заготовки, полуфаб-

рикаты, комплектующие изделия 

Являются входами основных  

процессов как результат  

материально-технического  

обеспечения процесса 

Поддерживающие ре-

сурсы и механизмы 

основного (производ-

ственного) процесса 

Средства производства (оборудование 

и инструменты, контрольно-измери-

тельные приборы и автоматика),  

технология процесса, методы  

осуществления и контроля процесса 

Обеспечивают исходные условия 

(режим) осуществления хода  

самого процесса и поддерживают 

его протекание в течение задан-

ного периода времени 

Ресурсы производ-

ственной инфра-

структуры 

Услуги и продукция энергетического, 

ремонтного инструментального, транс-

портно-складского подразделений, при-

родоохранной (экологической) и сани-

тарно-технической служб организации 

Обеспечивают условия  

нормального и бесперебойного 

протекания процесса 

Человеческие (трудо-

вые) ресурсы 
Персонал процесса 

Обеспечивают потребность  

процесса в использовании  

человеческого труда в лице задей-

ствованного персонала 

Ресурсы социальной 

инфраструктуры 

Социально-культурные (здравоохране-

ние, образование, культура, страхова-

ние, кредитование) и социально-быто-

вые (ЖКХ, питание, розничная тор-

говля) услуги для персонала процесса 

Обеспечивают воспроизводство и 

культурно-образовательное разви-

тие персонала процесса 

Ресурсы информаци-

онной инфраструк-

туры 

Средства связи, информационная  (ком-

пьютерная) система, программное обес-

печение 

Обеспечивают информацией 

 исполнителей и руководителей 

процесса 

Финансовые ресурсы 

Собственные наличные и безналичные 

денежные средства; заемные  

финансовые средства 

Выполняют финансовое 

 обеспечение потребностей  

процессов организации 

 

 
Рисунок 1. Схема взаимосвязи обеспечивающего (ремонт и ТО оборудования)  

и производственного процессов 

Figure 1. Scheme of the relationship between the supporting (repair and maintenance of equipment) 

and production processes 
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МЕТОДОЛОГИЯ ИССЛЕДОВАНИЯ 

Риск-ориентированный подход в управле-

нии качеством деятельности организации был за-

ложен в основу последней версии ГОСТ 

Р ИСО 9001–2015, в котором незыблемым оста-

лось положение о необходимости для организа-

ции определять и применять критерии и методы, 

которые необходимы для результативного функ-

ционирования процессов [1]. Это положение яв-

ляется основанием для того, чтобы полагать, что 

управление процессами системы менеджмента 

качества (СМК), в том числе и инфраструктур-

ными, является неотъемлемой составляющей ча-

стью результативности данной системы. В соот-

ветствии с ГОСТ Р ИСО 9000–2015 содержание 

термина результативность представляет собой 

степень реализации запланированной деятельно-

сти и достижения запланированных результатов 

[13]. В цели каждого процесса должен быть опре-

делен показатель результативности или каче-

ственная характеристика, которая определяет его 

результативность [18]. ГОСТ Р ИСО 9004–2019 

[19] содержит общие рекомендации к результа-

тивному управлению процессами СМК организа-

ции. Однако методы определения результативно-

сти СМК в стандартах не регламентируются, по-

этому каждая организация сталкивается с пробле-

мой выбора своего механизма (методики) оценки 

результативности СМК. 

Заслуживают внимания результаты ис-

следования А. Малиновской, одним из которых 

является обобщенная группировка используе-

мых подходов к оценке результативности СМК, 

представленная на рис. 2 [20]. В качестве одного 

из замечаний, касающихся почти всех представ-

ленных методических подходов, является отсут-

ствие обоснования выбора процессов, включае-

мых в обобщенную оценку результативности 

СМК. Как правило, обеспечивающих (инфра-

структурных) процессов в общем перечне оцени-

ваемых процессов вообще нет!?  

 
Рисунок 2. Группировка подходов к оценке результативности СМК 

Figure 2. Grouping approaches to assessing the effectiveness of the QMS 

 

ГОСТ РВ 0015–002–2020 [21] содержит 

положения о необходимости оценки результатив-

ности процессов, помимо оценки результативно-

сти СМК в целом. В данном документе представ-

лено дополненное определение руководителя 

(владельца) процесса – это должностное лицо, 

компетентное осуществлять руководство процес-

сом, имеющее в своем распоряжении ресурсы, ко-

торые необходимы для функционирования про-

цесса, ответственное за результативность про-

цесса и обладающее необходимыми для управле-

ния процессом полномочиями. Данное положение 

четко регламентирует ответственность руководи-

теля (владельца) процесса, в том числе и за ис-

пользование ресурсов, находящихся в его распо-

ряжении, и обеспечение условий функционирова-

ния управляемого им процесса. Так, находящееся 

в распоряжении владельца процесса оборудова-

ние (как потребителя услуг) должно быть обеспе-

чено требуемыми для его функционирования 

условиями, которые обеспечиваются инфраструк-

турными процессами (ремонт и ТО, энергообес-

печение, подготовка персонала), у которых есть 

свой владелец (он же поставщик данного ре-

сурса). Таким образом владелец основного про-

цесса является заказчиком и потребителем ре-

зультата инфраструктурного процесса (услуги), 

владелец которого является поставщиком и ис-

полнителем услуги. Владелец основного процесса 
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определяет требования к заказываемой услуге в 

виде планового задания с перечнем критериев (по-

казателей), характеризующих требуемый результат.  

Следует отметить, что действующие нор-

мативные документы содержат только общие по-

ложения о результативности процессов СМК, но 

никоим образом не раскрывают и не затрагивают 

описания требований к методическим положе-

ниям по проведению оценки результативности. 

В настоящее время насчитывается более 

десятка различного рода методических подходов к 

оценке результативности процессов СМК, иногда 

значительно различающихся между собой по сущ-

ностному содержанию и описанию критериев (по-

казателей) оценки. Результаты проведенного срав-

нительного анализа действующих методик и прак-

тик по оценке результативности процессов пред-

ставлены в статье [22], где на основе многокрите-

риальной экспертной оценки была выбрана мето-

дика, разработанная В. В. Горячевым [23]. Резуль-

тативность процесса согласно данной методике ре-

комендовано оценивать следующим образом: 

  
1

m

j jm jmR П k ,                        (1) 

1
1


m

jmk ,  

где jR  – результативность j-го процесса;  

Пjm – m-ый частный показатель (критерий) ре-

зультативности j-го процесса (%);  

jmk  – весовой коэффициент значимости m-го 

показателя результативности j-го процесса;  

j – порядковый номер процесса;  

m – число частных показателей (критериев) ре-

зультативности j-го процесса. 

Критерии результативности процессов в рам-

ках представленной методики устанавливаются ис-

ходя из опыта работы предприятия, экспертным пу-

тем или после набора соответствующей статистики. 

Возникает вопрос: возможно ли исполь-

зовать рекомендуемую методику для оценки ре-

зультативности инфраструктурных процессов? 

В связи с этим необходимо разобраться, что сле-

дует понимать под частным показателем (кри-

терием) результативности процесса и как его 

оценивать, а также как определяется весовой 

коэффициент значимости частного показателя 

результативности инфраструктурного про-

цесса? Естественно, что все частные показатели 

должны иметь одинаковую размерность, а это, в 

свою очередь, означает, что они должны быть 

относительными показателями, измеряющими 

фактическое значение параметра по отношению 

к требуемому (заданному) значению параметра 

процесса, и их значения должны находиться в 

диапазоне от 0 до 1,0: 

,пл

факт

Р

Р
П

m

m
m        (2) 

где mП  – m-й частный показатель (критерий) ре-

зультативности процесса;  
пл

Рm , 
факт

Рm  – соответственно фактическое и заданное 

(плановое) значение частного показателя процесса. 

При этом, чем выше данное значение, 

тем выше результативность частного показа-

теля результативности. На наш взгляд, основное 

требование к параметру результативности ин-

фраструктурного процесса заключается в том, 

что он должен отражать его прямую связь с по-

ставленной целью обеспечения условий функ-

ционирования вышестоящего процесса в тече-

ние определенного периода времени. Так, 

например, параметром нормального функцио-

нирования оборудования является обеспечение 

его бесперебойной работы в течение времени 

пробега после проведения определенного вида 

ремонта или ТО до следующего аналогичного 

ремонтного обслуживания. Таким образом, 

один из частных показателей результативности 

процесса текущего ремонта (ТР) оборудования 

может быть рассчитан как: 

норм
ТР

факт
ТР

ТР
МП

МП
П  ,       (3) 

где 
ТР

П  – частный показатель результативности 

процесса текущего ремонта оборудования; 
факт
ТРМП ,

норм
ТРМП  – соответственно фактиче-

ский и нормативный пробег между двумя смеж-

ными текущими ремонтами оборудования. Фак-

тический пробег в случае его превышения по 

сравнению с нормативным принимается на 

уровне нормативного, так как показатель ре-

зультативности не может превышать 1,0. 

Предложенный выше частный показатель 

результативности процессов ремонтного обслу-

живания может быть использован в качестве ос-

новного и единственного, так как он непосред-

ственно отражает цель данного процесса. 

Пример расчета показателя результатив-

ности процессов ремонтного обслуживания ве-

дущего оборудования одного из производствен-

ных цехов за полугодие произведен на основе 

данных, представленных в табл. 2. 
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Таблица 2. Показатели результативности ре-

монтного обслуживания 

Table 2. Performance indicators of repair service 

Вид  

ремон-

тов и ТО 

Межремонтный  

пробег, сут. 

Показатель ре-

зультативно-

сти ремонт-

ного обслужи-

вания 

Норма-

тивный 
Факт 

ТО-1 20 21 1,0 

ТО-2 20 20 1,0 

ТО-3 20 19 0,95 

ТР-1 100 102 1,0 

ТО-4 20 19 0,95 

ТО-5 20 22 1,0 

ТО-6 20 20 1,0 

ТР-2 100 98 0,98 

Принимая во внимание значение показа-

телей результативности каждого из двух выпол-

ненных ТР и шести ТО за рассматриваемый пе-

риод (полугодие), представленных в табл. 2., 

рассчитаем средние частные и общий показа-

тели результативности ремонтного обслужива-

ния по его видам: 

– для ТО: (1,0 + 1,0 +0,95 + 0,95 + 1,0 +1,0) / 6 = 

0,983; 

– для ТР: (1,0 +0,98) / 2 = 0,99; 

– для ТР и ТО в целом: (0,983 + 0,99) / 2 = 0,987. 

В данном случае расчет показателя ре-

зультативности процесса произведен без учета ве-

совой значимости частных показателей ремонт-

ного обслуживания, как это рекомендовано мето-

дикой Горячева В. В. Если же принять во внима-

ние, что текущий ремонт обеспечивает работо-

способность оборудования на период гораздо 

больший (100 суток), чем техническое обслужи-

вание (20 суток), то весовая его значимость тоже 

должна превышать значимость ТО, хотя, именно 

благодаря своевременному и качественному тех-

ническому обслуживанию обеспечиваются усло-

вия бесперебойной работы оборудования на пе-

риод между двумя смежными текущими ремон-

тами. На наш взгляд, весовая значимость ТР мо-

жет быть оценена в 70 %, а значимость ТО в 30 %. 

Принимая во внимание весовую значимость ТО и 

ТР, показатель результативности ремонтного об-

служивания в целом составит:  

Rрем. обс.=  0,983 * 0,3 + 0,99 * 0,7 = 0,988. 

Полученные значения показателя результа-

тивности ремонтного обслуживания свидетель-

ствуют о высоком его уровне, хотя, несомненно, он 

должен быть равен 1,0, так как меньшее его значе-

ние свидетельствует о необходимости проведения 

корректирующих или предупреждающих действий. 

Зачастую некоторыми авторами делается 

вывод, что оценка результативности процессов-

поставщиков процессами-потребителями может 

осуществляться путем оценки выполнения согла-

сованных поставщиками плановых требований 

процессов потребителей на отчетный период [24]. 

Сводка по оценке оформляется в виде таблицы, 

содержащей требования по элементам входов, ко-

личеству, качеству и критериям оценки к постав-

ляемым ресурсам процессов-поставщиков рас-

сматриваемого процесса, а также графы, содержа-

щие оценку качества этих поставок. Результатив-

ность процесса по данным его потребителей опре-

деляется по значению комплексного показателя 

качества процесса (QПР), который количественно 

характеризует степень выполнения требований 

всех потребителей данного процесса и рассчиты-

вается по формуле: 
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где qij – оценка результативности процесса от-

дельных потребителей по i-му параметру;  

i = (1, M) – номер параметра требований j-го по-

требителя;  

j = (1 – N) – номер потребителя;  

Mj – число требований по отдельным потребите-

лям для j-го процесса;  

N – число потребителей. 

Данный подход может быть рекомендован 

к использованию по отношению к инфраструк-

турным процессам, результат действия которых 

может оцениваться по факту их непосредствен-

ного выполнения, например, транспортной 

услуги, оцениваемой по сроку ее выполнения, ко-

личеству и качеству доставляемого груза. Эти 

требования, как правило, всегда являются опреде-

ляющими характеристиками заказываемой потре-

бителем транспортной услуги. Пример оценки ре-

зультативности транспортной услуги произведен 

на основе данных, представленных в табл. 3. 

Принимая во внимание значение частных 

показателей результативности параметров транс-

портной услуги, результативность выполненной 

транспортной услуги в целом составит: 

Rту = (0,917 +1,0 + 0,98) / 3 = 0,966. 

После того, как была проведена оценка ре-

зультативности инфраструктурного процесса (R), 

необходимо принять решение о необходимых 

действиях по улучшению процесса. В связи с 

этим можно рекомендовать шкалу результативно-

сти, предложенную Самогородской М. И. [25], ру-

ководствуясь следующими условиями: 

R = 0 − процесс не функционирует и требует кар-

динальной переработки и перепроектирования 

(реинжиниринга); 
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0 < R < 0,3 − процесс функционирует нерезуль-
тативно и требует вмешательства высшего       
руководства; 
0,3 ≤ R < 0,6 − процесс функционирует нерезуль-
тативно и требует разработки владельцем про-
цесса значительных корректирующих действий; 
0,6 ≤ R < 0,9 − процесс функционирует результа-
тивно, но требует разработки владельцем про-
цесса незначительных корректирующих и преду-
преждающих действий; 
0,9 ≤ R < 1 − процесс функционирует результа-
тивно, но требует разработки владельцем про-
цесса предупреждающих действий; 
R = 1 − процесс функционирует результативно и 
не требует разработки каких-либо действий. 

Таблица 3. Показатели результативности  
параметров транспортной услуги 

Table 3. Performance indicators  
of transport service parameters 

Параметры 
транспорт-
ной услуги 
(требова-
ния заказ-

чика-потре-
бителя) 

Ед. 
из-

мер. 

Значение па-
раметра 

Результа-
тивность 

пара-
метра 

план факт 

Срок вы-
полнения 

услуги 
час 24 26 0,917 

Количество 
груза 

т 3,8 4,0 1,0 

Качество 
груза 

% 100 98 0,98 

Согласно представленной шкале резуль-
таты проведенной оценки результативности ре-
монтного обслуживания (Rрем. обс.= 0,988) и транс-
портной услуги (Rту = 0,966) требуют разработки 
владельцами процессов предупреждающих дей-
ствий. Корректирующие и предупреждающие 
действия, в свою очередь, также подвергаются 
оценке результативности после их проведения. 

Оценка результативности процессов, в 
том числе и инфраструктурных, осуществляется 
на основе анализа внутренних аудитов СМК и 
данных, полученных в результате мониторинга и 
измерений процессов, с целью проверки и под-
тверждения способности процессов достигать за-
планированные результаты. 

Согласно п. 9.1 «Мониторинг, измерение, 
анализ и оценка» [1] организация должна прово-
дить мониторинг данных, касающихся восприя-
тия потребителями степени удовлетворения их 
потребностей и ожиданий, а также должна опре-
делить методы получения, мониторинга и анализа 
этой информации.  

Следует согласиться с возможностью ис-
пользования методов для мониторинга и измере-

ния и для инфраструктурных процессов организа-
ции, классификация которых представлена Сали-
мовой Т. и Бирюковой Л. [26], в зависимости от: 
А) объекта мониторинга и измерения: 

– методы мониторинга и измерения входа 
процесса;  

– методы мониторинга и измерения хода 
процесса; 

– методы мониторинга и измерения вы-
хода процесса; 
Б) цели мониторинга и измерения: 

– методы подтверждения стабильности 
процесса; 

– методы выявления возможностей улуч-
шения процессов; 
В) источника получения информации: 

–  технологические; 
– социально-психологические; 
– экспертные. 

С точки зрения процессного подхода мони-
торинг и измерение процессов, в том числе и ин-
фраструктурных, следует рассматривать в виде 
последовательности взаимосвязанных видов дея-
тельности, как представлено на рис. 3 [27].  

Для оценки степени зрелости применения 
вышеуказанных методов мониторинга и измере-
ния инфраструктурных процессов организации 
требуется проведение специальных исследова-
ний. Однако следует отметить, что наиболее вос-
требованными при формировании СМК организа-
ции являются методы выявления возможностей 
улучшения процессов, развитие которых будет 
определяться совершенствованием инструмента-
рия и других методов мониторинга. 

В связи с тем, что обеспечивающие (ин-
фраструктурные) процессы только способ-
ствуют созданию ценности в рамках основных 
(ключевых) процессов, то с мнением Л. А. Со-
суновой и Е. А. Серпер о том, что «экономиче-
скую эффективность бизнес-процессов, не до-
бавляющих стоимость, в соответствии с суще-
ствующими методиками оценки экономической 
эффективности рассчитать невозможно» [28], 
следует согласиться лишь частично. Инфра-
структурная услуга (реже продукция) косвенно 
участвует в формировании материального          
продукта, создавая условия протекания основ-
ного производственного процесса, и тем самым 
вносит свою лепту в его себестоимость,              
перенося свои затраты напрямую или косвен-
ным образом. Так, например, затраты услуг 
складирования и хранения МТР, обеспечиваю-
щих возможность их использования в производ-
стве, учитываются в рамках общехозяйствен-
ных расходов организации и относятся на           
конечную продукцию пропорционально вы-
бранной базе распределения.  
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Рисунок 3. Этапы мониторинга и измерения процессов СМК организации 

Figure 3. Stages of monitoring and measuring the organization QMS processes 

 

При оценке экономической эффективности 

(Эпр) сопоставляются результат основной деятель-

ности в виде стоимости (или объема) созданной 

продукции (Рпр) со всеми затратами в рамках ее про-

изводства и реализации (Зпр), в том числе и косвенно 

распределенными затратами инфраструктуры: 

пр

пр

пр
З

Р
Э  ,      (5) 





n

i

i

1

инф

пр
осн
прпр ЗЗЗ ,     (6) 

где 
осн
прЗ , iинф

прЗ – затраты основных (ключевых) 

процессов и затраты i-го инфраструктурного 

процесса, отнесенные на произведенную (реа-

лизованную) продукцию;  

n – количество инфраструктурных услуг, оказы-

ваемых при производстве продукции. 

Оценка влияния качества оказываемых ин-

фраструктурных услуг на качество вышестоящих 

основных процессов и качество производимой 

продукции требует разработки специальной мето-

дики, апробацию которой нами предполагается 

осуществить в ближайшее время на одном из про-

мышленных предприятий г. Санкт-Петербурга. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Таким образом, следует отметить, что внед-

рение процессного подхода по отношению к обес-

печивающим (инфраструктурным) процессам в 

рамках СМК организации позволит свести к мини-

муму недостаток, отмеченный М. Портером в функ-

ционировании компаний, который был актуален до 
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настоящего времени: отношение к инфраструктуре, 

как к «накладным расходам» [29]. Несмотря на осо-

бое место, занимаемое обеспечивающими процес-

сами организации, по отношению к ним в полной 

мере применимо большинство инструментов и мо-

делей управления качеством, в том числе особенно 

популярных в последнее время, как инструменты 

бережливого производства и метод 8D (или 8 Disci-

plines). В основу методологии 8D положены ко-

мандный, процессный, проблемный и аналитиче-

ский подходы в рамках восьми последовательно вы-

полняемых шагов для решения проблемы, причины 

которой неизвестны [30]. Концепция бережливого 

производства направлена на постоянное стрем-

ление организации к устранению всех видов       

потерь в рамках всех процессов организации, 

включая инфраструктурные. 
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