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Улучшение процессов  

и реинжиниринг процессов 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Какие процессы улучшать? Какие 
процессы подвергать реинженирингу — 

коренному пересмотру? 

Нужно ли проводить мониторинг каждого процесса? 

Нужно ли устанавливать показатели для каждого 

процесса? В какие процессы вкладывать средства? 

Следить за себестоимостью. Затраты на сбор данных. 

Необходима избирательность. 

Проблема: 

Как выделить приоритетные процессы, какие из них 

требуют улучшений, какие реинжиниринга или – только 

повышенного внимания. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Выбор процессов 

 При выборе процессов требующих или улучшений, или 

реинжениринга, или только особого внимания нужно исходить  

из следующих критериев: 

– Важность процесса: 

• чем процесс важнее, тем более внимательно нужно следить 

за ним; 

• важность процесса определяется важностью его результатов. 

– Показатели: и результативность, и эффективность. 

• 2а – Результативность процесса –способность процесса отвечать 

целям, измеряемым удовлетворенностью потребителя процесса. 

• 2b – Эффективность процесса – затраты и сроки выполнения. 

 Критерием выбора является определяющее значение показателей 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Большая важность, низкие показатели – 
критерий выявления процессов, требующих улучшений 

(приоритетные процессы) 

 

Процесс Выход 
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Низкие показатели 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Кто лучше всего может судить  

о важности процесса? 

• В отношении важности лучшим судьей по определению 

является руководство организации. Однако хотя руководство  

и должно определять приоритетность различных областей 

деятельности и категорий потребителей или других 

заинтересованных лиц, в пределах каждого класса 

потребителей или иных заинтересованных лиц лучше всего 

судить об относительной важности того, что они получают  

от организации могут сами потребители или другие 

заинтересованные лица. Поэтому именно по ним следует 

измерять степень важности. 

• Само собой разумеется, решение по окончательной оценке 

результатов, в частности, решение об относительной важности 

различных процессов среди основных процессов корпорации, 

должно принимать руководство. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Кто лучше всего может судить  

о показателях процесса? 

• В отношении показателей судьей всегда должен быть 

пользователь результатов процесса. 

• Потребители лучше всего могут судить о пригодности  

к использованию – и вообще о соответствии ожиданиям – 

получаемых ими изделий и услуг. 

• Другие заинтересованные лица (акционеры, руководство, 

работники, деловые партнеры, общество) также лучше 

других могут судить о качестве того, что они получают. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Критерий первый.  
Важность 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Что должно сделать руководство –  

о чем нужно спросить потребителей 

• Определение относительной важности различных категорий 

потребителей и других заинтересованных лиц – это вопрос 

стратегии, а следовательно, лежит на ответственности 

руководства. 

• После этого следует привлечь потребителей и других 

заинтересованных лиц к определению относительной 

важности каждого элемента ожидаемого качества. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Руководство организации определяет свои собственные приоритеты по отношению  

к усовершенствованиям, связанным с потребителями и другими заинтересованными лицами 

Потребители 

класса А 

Потребители 

класса B 

Потребители 

класса C 

Потребители 

Класса D 

Работники 

A 

Работники 

B 

Работники 

C 

 

Деловые 

партнеры 

A 

Деловые 

партнеры 

B 

Вопросы 

экологии 

 

Социальные 

вопросы 

 

Акционеры 

и Совет 

директоров 

 

Потребители, 

весомость в % 

Заинтересованные 

лица, весомость в % 
50% 

20% 

20% 

10% 

50% 15% 

10% 

 5% 

 10% 

  5% 

  3% 

  2% 

Мы должны принять решение, 
сколько и во что вкладывать 

капиталы для улучшения. Определим 
процентную весомость каждого 

класса потребителей 

Давайте сделаем то же самое 
для других лиц, заинтересованных 

а нашей деятельности 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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• Поскольку процессы существуют для того, чтобы создавать 
качество для потребителей, естественным судьей о сравнительной 
ценности того, что процессы организации дают, является 
потребитель: 

– внутренний потребитель для вспомогательных процессов; 

– внешний потребитель для процессов, направленных на рынок; 

– другие заинтересованные лица для процессов, направленных на них. 

• Другими словами, потребители и другие заинтересованные лица 
знают факторы, вызывающие удовлетворенность,  
и как определить их весомость. 

– Высшее руководство принимает конечное решение об «утверждении» 
результатов процесса, в котором потребители и другие 
заинтересованные лица определяли важность (и дополняет ее тем,  
что относится к его компетенции, например, административными  
и финансовыми процессами). 

– Следует обратить внимание на те области, в которых суждения 
руководства расходятся с суждениями потребителей. 

О важности поставляемого качества должен 

судить тот, кто использует результаты процесса 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Опрос потребителей на «круглых столах» позволяет для каждой 

категории потребителей и других заинтересованных лиц определить 

ожидаемые показатели качества и их сравнительную важность 

Ожидания 

В
а
ж

н
о
с
ть

, 
%

 

Качество, 

ожидаемое 

потребителями 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/


12 

Класс A 

Класс B 

Класс C 

Работники A 

Класс D 

Акционеры 

Деловые 

партнеры A 

Деловые 

партнеры B 

Работники B 

Потребители 

Другие за- 
интересован- 

ные лица 

Потребители и другие заинтересованные 

лица в пределах каждой категории могут 

определить элементы ожидаемого 

качества и их относительную важность 

Категории пользователей и других  

заинтересованных лиц по выбору руководства 

Экология 

Потребители 
класса D 

Работники C 

Социальные 
вопросы 

Ожидаемые свойства и их важность:  

«Дерево ожидаемого качества» 

Для каждой категории потребителей и других заинтересованных лиц 

можно построить «дерево ожидаемого качества» 
Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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«Дерево ожидаемого качества»  
и относительная важность его ветвей 

(пример конкретного изделия и сектора рынка) 

Качество предпродажной 
поддержки 

Качество послепродажного 
обслуживания 

Качество административных 
отношений 

Качество коммерческих 
отношений 

Легкость доступа 
к информации 

Качество изделия 
12 

 15 

 35 

  8 

20 

10 

 «I», процент важности  

(или ценности, или весомости), 

присвоенный потребителями 

Дерево отражает восприятие потребителями 

относительной важности различных аспектов 

получаемых ими изделий и услуг. Такое 

дерево необходимо строить для каждой 

категории потребителей и других 

заинтересованных лиц. 

Ценность 

в представлении 

потребителей 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Критерий второй:  
Показатели 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Показатели обычно измеряются путем 

опросов об удовлетворенности потребителей 

В
а
ж

н
о
с
ть

, 
%

 

Показатели 
качества, 

ожидаемые 
потребителями 

П
о
ка

за
те

л
и
 

Опросный лист 

об удовлетво- 

ренности 

потребителей 

«Дерево ожидаемого качества» 

Телефонный опрос 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Измерение качества в восприятии потребителя 

(удовлетворенность потребителя) с помощью опросного листа, 

построенного на основе «дерева ожидаемого качества» 

Глобальная 

удовлетворенность 

потребителя 

75 

 82 

 80 

72 

90 

80 

(Цель: для каждой 

ветви 1-го уровня 

не менее 85%) 

Результат измерения: 81% 

Качество предпродажной 
поддержки 

Качество послепродажного 
обслуживания 

Качество отношения 
администрации 

Качество коммерческих 
отношений 

Легкость доступа 
к информации 

Качество изделия Пример конкретного 

сегмента рынка 

и потребителей 

УП.1 

УП.2 

УП.3 

УП.4 

УП.5 

УП.6 

Удовлетворенность потребителя для 

различных ветвей дерева (%) 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Выявление  

«приоритетных процессов» 

 
Объединение важности процессов  

и их показателей позволяет определить 

приоритетные области действия, на основе 

которых можно выявить приоритетные процессы 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Объединение важности процессов и их показателей в восприятии 
потребителей позволяет определить приоритетные области 

действия. Приоритетные области действия определяются 
результатами, воспринимаемыми потребителями и другими 
заинтересованными лицами. С них начинается выявление 

«приоритетных процессов» 

Процесс 

Важный или 

критический 

результат 

Показатели 

В
а

ж
н
о

с
ть

 

Приоритетные области действия 

Один или несколько процессов 

дают важный или критический 

результат. Высший приоритет 

присваивается процессам, которые 

оказывают наибольшее влияние  

на критический результат. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Выявление приоритетных процессов 

  
Область важных 

и критических результатов 

(приоритетные области 

действия) 

Разумеется, руководство может добавить в этот список все процессы, 

которые оно считает важными. 

Процесс 

Выявление 

приоритетных 

процессов 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/


20 

Объединение важности процессов  
и их показателей  

Ценность 

в представлении 

потребителей 

Качество 
предпродажной 

поддержки 

Качество 
послепродажного 

обслуживания 

Качество 
административных 

отношений 

Качество 
коммерческих 

отношений 

Легкость  
доступа 

к информации 

Качество 

изделия 

12 

 15 

 35 

  8 

20 

10 

 «I», процент важности (или 

ценности, или весомости), 

присвоенный потребителями 

различным ветвям дерева 

потребительского восприятия 

Пример 
конкретного 

сегмента рынка 
и потребителей 

Глобальная 

удовлетворенность 

потребителя 

УП.1=75* 

 УП.2=82 

 УП.3=80 

УП.4=72 

УП.5=90 

УП.6=80 

(Цель: для каждой ветви 

1-го уровня не менее 85%) 

 

*  УП [Удовлетворенность 

   потребителя] 

Результат 

измерения: 81% 

Пример конкретного 

сегмента рынка 

и потребителей 

Удовлетворенность 

потребителя для различных 

ветвей дерева 

Качество 
предпродажной 

поддержки 

Качество 
послепродажного 

обслуживания 

Качество 
коммерческих 

отношений 

Легкость  
доступа 

к информации 

Качество 

изделия 

Качество 
административных 

отношений 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Приоритетные области действия определяются путем 

объединения важности процесса и его показателей 

В
а
ж

н
о

с
т
ь

, 
%

 

Δ  Показатели  

с точки зрения целей или бенчмаркинга 

(высшего достижения)  

-       +  

I Возрастание 

критичности 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Выявление приоритетных областей действия 
для удовлетворенности потребителя  
(данные взяты из предыдущего примера) 

В
а

ж
н

о
с

т
ь

, 
%

 

 Δ Показатели, 
% точек относительно цели 

35 

 

 

 

15 

 

 

0 

-20             +20 

Целевая УП, 85% 

УП1 

УП2 

УП3 

УП4 УП6 

УП5 

(УПi – элемент 

удовлетворенности 

потребителя, 

ветка «i» дерева) 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Процессы, в которых образуются разные ветви 

дерева восприятия качества потребителем 

Глобальная 

удовлетворенность 

потребителя 

УП 1 

 УП 2 

 УП 3 

 УП 4 

УП 5 

УП 6 

P1.1 

P1.2 

P1.3 

P2.1 

P2.2 

 

P3.1 

P3.2 

 

P4 

 

P5.1 

P5.2 

 

P6 

Процессы, в которых образуются 
разные ветви дерева восприятия 
качества потребителем – а следо- 
вательно, и удовлетворенности 

потребителя 

Качество 
предпродажной 

поддержки 

Качество 
послепродажного 

обслуживания 

Качество 
административных 

отношений 

Качество 
коммерческих 

отношений 

Легкость 
доступа 

к информации 

Качество 

изделия. 

Пример конкретного 
сегмента рынка 
и потребителей 

Компоненты 
удовлетворенности 

потребителя 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Специалисты по управлению процессами должны 

выявить процессы, воздействующие на данную область 

результатов, и определить долю их воздействия 

Приоритетная 

область действия 

УП-1 

 Процесс P1-3 

 

Процесс P1-2 

 

Процесс P1-1 

60% 

10% 

30% 

Выявление процессов 

и их воздействия 

(Пример относится к приоритетной 

области действия УП-1 

из предыдущего примера) 
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Оценка воздействия каждого процесса на 

соответствующий компонент дерева восприятия качества  

(продолжение примера) 

Суммарное 
восприятие 

качества 

P1.1 
 
P1.2 
 
P1.3 
 
 
P2.1 
 
P2.2 
 
 
P3.1 
 
P3.2 
 
 
P4 
 
 
 
 
 
 
 
 
P6 

     30 
    
     10 
    
     60 
 
 
     50 
 
     50 
 
 
     20 
 
     80 
 
 
     100 
 
 
 
 
      
 
 
 
     100 

Качество предпродажной 
поддержки 

Качество послепродажного 
обслуживания 

Качество административных 
отношения 

Качество коммерческих 
отношений 

Легкость доступа 
к информации 

Качество изделия 

Процент воздействия каждого 

процесса на соответствующую 

ветку дерева восприятия качества 

(Продолжение примера: 

оценка лицами, ответственными 

за процессы, воздействия 

процессов на каждую 

приоритетную область действия) 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Определение важности процесса 

• Воздействие процесса, умноженное на важность 
соответствующей ветви дерева качества и деленное 
на 100, дает процентное значение важности 
процесса (см. следующую таблицу). 

• При этом предполагается, что важность данной ветви 
по мнению потребителя относится в равной степени  
ко всем процессам, создающим эту ветвь.  
Эта гипотеза действует и в дальнейшем. 

• Для увеличения точности следует перейти к ветвям 
более низкого уровня, когда задаваемые потребителю 
вопросы связаны уже не с восприятием потребителя,  
а с индивидуальными выходами процесса  
(один вопрос – один процесс). 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Пример расчета важности процессов, влияющих на 

удовлетворенность потребителей, в рассматриваемой области 

(Примечание: сумма значений последней колонки  равна 100) 

Качество 

изделия Важность 

(весомость) 

процесса, % 12 15 35 8 20 10 

Качество 
предпродажной 

поддержки 

Качество 

коммерческих 

отношений 

Качество 

послепродажного 

обслуживания 

Качество 

отношения 

администрации 

Легкость 

доступа 

к информации 

30 

10 

60 

50 

50 

20 

80 

100 

100 

3,6 

1,2 

7,2 

7,5 

7,5 

7 

28 

8 

10 

P 1.1 

P 2.1 

P 3.1 

P 5.1 

P 4 

P 6 

P 1.2 

P 1.3 

P 2.2 

P 3.2 

P 5.2 

Компонент 
потребительского 

восприятия 

Важность 

компонента 

Процессы 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Выявление приоритетных процессов 

• Приоритетные процессы, требующие улучшений, 

определяются по критерию «Важность процесса – 

показатели процесса» 

• В качестве меры показателя процесса примем 

удовлетворенность потребителя соответствующей 

веткой дерева ожидаемого качества. 

– Как и в случае важности процесса, измерение 

удовлетворенности потребителя может доходить  

до уровня процессов. 

• В дальнейшем мы увидим, что кроме этого показателя 

можно рассматривать себестоимость процесса  

и длительность цикла процесса. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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(Продолжение примера в области 

удовлетворенности потребителей) 

Процессы, для которых следует рассмотреть возможности улучшений 

Приоритетные процессы,  
выявленные на основе сопоставления  

«Важность – показатели процесса» 

В
а
ж

н
о

с
т
ь

 

Δ Характеристики, 
% относительно цели 

30 

 

 

 

15 

 

 

 

0 

-15      +15 

P3.2 

P6 

P4 

P2.1 

P1.3 

I Возрастание 

критичности 

P2.2 
P3.1 

Цель: 85% 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Выбор приоритетных процессов  

по показателям стоимости  

и длительности (эффективность) 

• Приоритетность процессов может определяться не только 

неудовлетворенностью потребителей, но и другими 

соображениями. 

• Следует обратить внимание на процессы, которые кажутся 

слишком дорогостоящими по отношению к создаваемой ими 

ценности или имеют слишком длительный цикл. 

• Будут рассмотрены и другие матрицы, в которых вертикальная 

ось, важность процесса, остается той же самой, а горизонтальная 

изменяется. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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• Процессы, отобранные по важности, подвергаются 
стоимостному анализу. В случае межфункциональных 
процессов определяются затраты по каждому 
функциональному сегменту. 

• Пример процессов, связанных с удовлетворенностью потребителя: 

Эффективность процесса: стоимость 

Процесс 1 

Функция  

A 

(1) 

Фактиче- 

ские за- 

траты по 

процессу 

 

(2) 

Целевые 

затраты 

по 

процессу 

 

Функции 

Процессы 

Процесс 2 

Процесс 3 

Процесс 4 

Процесс 5 

Процесс N 

Сумма значений себестоимости процесса, 

превышающих целевые значения  (+)  

П
р

о
ц

е
с
с
ы

, 
с
в

я
з
а
н

н
ы

е
 с

 

у
д

о
в

л
е
т
в

о
р

е
н

н
о

с
т
ь

ю
 п

о
т
р

е
б

и
т
е
л

я
 

Функция  

B 

Затраты 

Затраты 

Затраты 

Затраты Затраты 

Затраты 

Затраты 

Затраты 

Затраты 

Затраты 

Затраты 

Затраты 

 

 

 
(Факти- 

ческие – 

Целевые) 

(1-2) 

 

 

 + 

Коэффициент 

критичности 

стоимости 

процесса 

(+ /  +)*100 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Приоритетные процессы,  
выявленные на основе сопоставления «важность – стоимость» 

В
а

ж
н

о
с

т
ь

 

Затраты по процессу – критический фактор 

30 

 

 

15 

 

 

0 

P3.2 

P5.1 

P6 

P2.2 
P2.1 

I Рост 

критичности 

(Пример процессов, связанных с удовлетворенностью потребителя) 

Высокий приоритет – следует 

рассмотреть вопрос о реинжиниринге 

Низкий приоритет – провести 

улучшение 

+ 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Пример процессов, связанных с удовлетворенностью потребителя 

Приоритетные процессы, 
выявленные на основе сопоставления 

«важность процесса – показатели – стоимость» 

В
а

ж
н

о
с

т
ь

 

  Показатели, 
 % относительно цели 

30 

 

 

 

15 

 

 

 

0 

-15      +15 

P3.2 

P6 

P4 

P2.1 

P1.3 

I Возрастание 

критичности 

P2.2 
P3.1 

Цель 85% 

В
а

ж
н

о
с

т
ь

 
Затраты по процессу – 

критический фактор 

30 

 

 

15 

 

 

0 

P3.2 

P5.1 

P6 

P2.2 
P2.1 

I Возрастание 

критичности 

+ 

Высокий приоритет – следует 

рассмотреть вопрос о реинжиниринге 

Низкий приоритет – провести 

улучшение 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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• Время выполнения процесса может оказаться критическим либо 

для потребителя (в таком случае оно должно проявиться как 

фактор, вызывающий неудовлетворенность), либо для 

экономики организации-поставщика – тогда оно будет отмечено 

при анализе процессов, при котором проводится сопоставление 

времени выполнения процесса по технологии с фактическим 

временем, и (или) при применении бенчмаркинга, т.е. сравнения 

с «лучшими в своем классе». 

• Для процессов, которые были выявлены как «важные»  

и (или) «критические», можно составить матрицы сравнения 

фактического (замеренного) времени с временем  

по технологии. 

Эффективность процесса – время 
Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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 Эффективность процесса – время 

Процесс 1 

мин. 

Примечания Время 

Процессы 

Процесс 2 

Процесс 3 

Процесс 4 

Процесс 1 

Процесс 2 

Процесс 3 

Процесс 4 

П
р

о
ц

е
с
с
ы

, 
с
в

я
з
а
н

н
ы

е
 

с
 у

д
о

в
л

е
т
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о
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е
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о
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я
 

П
р

о
ц

е
с
с
ы

, 
с
в

я
з
а
н

- 

н
ы

е
 с

 б
и

з
н

е
с
о

м
 

Время по технологии 

среднее макс. 

Фактическое время 

макс. среднее мин. 

Показатель 

критичности 

1 мин. - 5 макс. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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• Аналогичную матрицу можно построить для того, чтобы 

выявить процессы, критические по показателю времени,  

для каждой категории пользователей и (или) других 

заинтересованных лиц, которых желает рассматривать 

руководство. 

Приоритетные процессы,  
выявленные на основе сопоставления  

«важность процесса – критичность времени» 

Зона 

максимальной 

критичности 

В
а
ж

н
о

с
т
ь

 

п
р

о
ц

е
с

с
а

 

Показатель критичности по времени 

5           1 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Δ Показатели, 
% относительно цели 

или лучшего достижения 

-      + 

I Рост 

критичности 

5         1 

Анализ на основе сопоставления показателей 

«восприятие  потребителей – стоимость – время»  

с «важностью» для выявления приоритетных процессов 

в данной области результатов 

Показатель критичности 

по времени 

Затраты по процессу – 

 критический фактор 

+ 

I Рост 

критичности 
I Рост 

критичности 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Перечень приоритетов 

• Такие три матрицы, увязывающие показатели процессов, 

стоимость и время с важностью можно построить для каждой 

категории потребителей и других заинтересованных лиц.  

Путем одновременного анализа этих трех матриц для каждой 

категории можно вывести краткий перечень приоритетных 

процессов. 

• Учет проводится для тех категорий потребителей (внутренних  

и внешних), которые руководство признает важными. 

• Следует учитывать такие категории заинтересованных лиц,  

как собственники (или владельцы привилегированных акций), 

руководство, работники, деловые партнеры и общество. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Один перечень или несколько перечней? 

 Процессы, относящиеся к различным категориям потребителей  

и других заинтересованных лиц, можно сгруппировать в один 

общий перечень. Однако удобнее вести отдельные перечни, 

чтобы руководству было легче решить, сколько процессов 

выбрать по каждой категории или группе категорий. 
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                                             Внешние потребители:  Внутренние потребители       Другие заинтересованные лица 

 

Пример: 

 

                                                       3 Процесса                                        2 Процесса                         4 Процесса 
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Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Улучшение процессов 

• Улучшения следует всегда начинать, исходя  
из восприятия потребителем процесса, его 
результатов и, главным образом, основываясь  
на отклонениях от установленных показателей. 

• Коренные причины таких отклонений следует 
искать среди: 
– целей, не соответствующих требованиям потребителей; 

– исполнения, связанного с плохим планированием 
(недостаточные возможности процесса или слабая 
система управления) или присутствия особых причин 
изменчивости процессов. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Эффективное улучшение процесса 

всегда основывается  

на тщательной оценке процесса 

• Процессы, для которых планируются улучшения или 

реинжиниринг, следует всегда подвергать точной 

оценке для выявления причин их низких показателей 

или, в более общем виде, изучать способы улучшения 

их показателей. 

• На следующей схеме представлен общий обзор всех 

возможных критериев, по которым можно 

анализировать процесс с целью улучшения  

его показателей. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Диагностическая оценка процесса  

с целью его улучшения 

                                                                                                                     

                                                                 

 

                                                                                                                                                                                                                                  

                                                                

                                                                

Аудиты процесса 

Выходные 

показатели 

Внутренние 

показатели процесса 
Удовлетворенность 

потребителя 

Процесс 

Оценка 

процесса 

Сравнение 

с предыдущими 

оценками 

Соответствие 

= 

Результаты по УП 1 

2 

3 

4 

6 

5 

7  Бенчмаркинг – сравнение 

с аналогичными 

процессами 

Потребитель 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/helpful-information-process-description/
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Улучшение процессов: 

организационный аспект 

• В случае интегрированных процессов  
улучшение – это всего лишь вопрос техники. 

• В случае межфункциональных процессов 
организационный аспект зачастую является 
главным. Организационное интегрирование 
является предварительным условием для 
проведения улучшений и сохранения полученных 
при этом преимуществ.  

• Команда руководителей межфункционального 
процесса должна играть лидирующую роль  
в его улучшении, которое обычно выполняется 
силами менеджеров подразделений. 
 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 
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https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
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Реинжиниринг процессов 

• В принципе реинжиниринг аналогичен разработке 

нового процесса, но при этом обязательно 

существуют исторические данные и обычно 

ставятся очень амбициозные цели. 

• Реинжиниринг должен быть всегда нацелен  

на интенсивное и творческое применение 

информационных технологий. 

• Реинжиниринг всегда должен базироваться  

на предварительно выполненной диагностике всей 

организационной системы, так как многие 

недостатки процессов коренятся вне процессов,  

в системных факторах. 

Система менеджмента качества ISO 9001 (ГОСТ Р ИСО 9001-2015) 

Описание процессов 

https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
https://rostcertification.ru/services/%d1%81%d0%b8%d1%81%d1%82%d0%b5%d0%bc%d0%b0-%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d0%b5%d0%b4%d0%b6%d0%bc%d0%b5%d0%bd%d1%82%d0%b0-%d0%ba%d0%b0%d1%87%d0%b5%d1%81%d1%82%d0%b2%d0%b0-iso-9001/
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