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МНОГОУРОВНЕВАЯ ПОДГОТОВКА СПЕЦИАЛИСТОВ ПО 
КАЧЕСТВУ 

Васильев В.А., д.т.н., профессор, зав.кафедрой, 
Александрова С.В., к.т.н., доцент 

Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение 
высшего профессионального образования «МАТИ - Российский 

государственный технологический университет имени К.Э. Циолковского»  
121552, г. Москва, ул. Оршанская, 3 
тел.: (499)141-94-86, vasiliev@mati.ru 

 
За годы работы кафедры «Управление качеством и сертификация» 

(УКС) было выпущено около 300 специалистов, из них дипломы с 
отличием получили более 100 выпускников. В дальнейшем все они 
оказались востребованными: в службах качества предприятий, в 
аудиторских и консалтинговых фирмах, центрах по сертификации и 
тестированию, а также в организациях, занятых научной, финансовой и 
социальной деятельностью. 

Новые условия для развития кафедры формируются в этом году. 
Реорганизация управленческой структуры и переход кафедры УКС в 
новый институт (вместо факультета) дает новые возможности. В первую 
очередь это более плотное взаимодействие с технологическими кафедрами. 
Следует напомнить, что кафедра УКС имеет одним из основных 
направлений научных исследований повышение качества технологических 
процессов. В этот переломный период кафедра «Управление качеством и 
сертификация» заявила свои претензии на лидерство в области подготовки 
высококвалифицированных специалистов, выделив следующие основные 
задачи: 

� сохранение и закрепление позиций кафедры «УКС» как 
ведущего научного центра на базе накопленного потенциала; 

� совершенствование образовательных технологий, достижение 
уровня, принятого в лучших университетах мира; 

� разработка и осуществление программы создания и развития 
внебюджетных источников финансирования. 

Стоит сказать и о возможных трудностях. В связи с изменением 
порядка базового финансирования и сокращением почти в 10 раз 
количества научного персонала МАТИ становится почти невозможным 
привлечение студентов к оплачиваемой научной работе. Это может 
привести к оттоку перспективных молодых специалистов во внешние 
организации. На кафедрах университета останутся не самые лучшие 
студенты. Большинство студентов начинают работать по специальности 
уже на 3-4 курсах. Отсутствие возможности трудоустройства в МАТИ (а 
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соответственно и подтверждения трудового стажа по специальности) 
толкает перспективную молодежь во внешние структуры.  

Основываясь на опыте управления качеством в авиационной, 
ракетно-космической и других оборонных отраслях промышленности и 
последних мировых достижениях, преподавательским коллективом 
кафедры «УКС» МАТИ разработан полный комплекс учебно-
методических материалов для студентов, аспирантов, обеспечивающий 
подготовку специалистов высокой квалификации. 

С октября 2011 года сотрудники кафедры УКС осуществляли 
разработку и апробацию моделей центров сертификации 
профессиональных квалификаций и экспертно-методического центра в 
ракетно-космической отрасли. Кафедра УКС активно участвует в работе 
международных и общероссийских конференций, а также ежегодно, 
начиная с 2002 года, проводит Всероссийскую научно-практическую 
конференцию «Управление качеством». 

Научно-исследовательская деятельность кафедры УКС направлена 
на проведение фундаментальных и прикладных исследований в области 
управления качеством и организации производства. Ученые кафедры 
осуществляют системный анализ существующих методов, методик, 
подходов и практик в области управления качеством, сертификации, 
стандартизации, организации и управления процессами изготовления 
продукции, включая все этапы её создания (разработка, проектирование, 
производство, сбыт и т.д.) и разработку на их основе научных концепций и 
методических материалов с последующим внедрением в различных сферах 
деятельности. В 2001 году на базе кафедры «Управление качеством и 
сертификация» создан диссертационный совет (Д.212.110.03) по 
присуждению степени доктора и кандидата технических наук по 
специальностям 05.02.23 "Стандартизация и управление качеством 
продукции" и 05.02.22 "Организация производства", что позволяет активно 
осуществлять дальнейшее обучение специалистов в области качества. На 
кафедре было защищено пять докторских и более 70 кандидатских 
диссертаций. На сегодняшний день на кафедре проходит обучение в 
аспирантуре 12 специалистов 

В 2003 году на базе кафедры УКС был создан «Учебно-научный 
центр «Экспертиза, Консалтинг, Образование, Сертификация». МАТИ и 
УНЦ «ЭКОС» предоставляют услуги в следующих областях: 

- сертификация СМК на соответствие ГОСТ ISO 9001-2011; 
- образовательная и научная деятельность; 
- экспертиза научно-исследовательских проектов и разработок; 
- консалтинговые услуги. 
Созданный потенциал позволяет организовать все виды подготовки, 

включая повышение квалификации и переподготовку специалистов. 
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КАЧЕСТВЕННАЯ ОЦЕНКА ТЕХНОЛОГИЧНОСТИ ИЗДЕЛИЙ 
ПРИБОРОСТРОЕНИЯ В СОСТАВЕ CALS-ТЕХНОЛОГИЙ 

Адамов А.П., Ирзаев Г.Х. 
Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение 

высшего профессионального образования «Дагестанский государственный 
технический университет» 

367015, Республика Дагестан, г. Махачкала, пр. Шамиля, 70, 
тел.: (8722) 62-00-58, e-mail: irzajev@mail.ru 

 
Эффективная отработка изделия на технологичность становится 

ключом для достижения и поддержания конкурентных преимуществ 
предприятия за счет повышения качества, функциональности, 
экономичности продукции, использования внутренних резервов и 
возможностей проектно-производственной среды. В то же время 
обеспечение технологичности современных изделий приборостроения 
является сложной, трудноформализуемой и многокритериальной задачей.  

Управление технологичностью конструкций изделий (ТКИ) в ходе 
проектирования и технологической подготовки производства включает в 
себя наряду с другими формами контроля и оценку технологичности 
конструкции изделия, которая реализуется в количественной и 
качественной формах. В существующих CALS-технологиях, в частности 
CAD/CAE/CAM-системах, отсутствуют средства и возможности 
оценивания различных вариантов конструкций по критерию 
технологичности, не проработаны и не реализованы процедуры 
качественного инженерного поиска наименее затратных конструкторско-
технологических решений и эффективной отработки конструкций на 
технологичность. Системы проектирования и анализа слабо реализуют 
процедуры получения и использования коллективного экспертного опыта 
для оптимизации затрат всех видов ресурсов при создании изделий.  

Проблемам встраивания оценки технологичности деталей, 
изготавливаемых различными способами  в CAD/CAE/CAM-системы, 
посвящены целый ряд разработок исследователей. Особенно активно 
развивается направление создания и привязки к интегрированным 
CAD/CAE/CAM-системам специализированных интеллектуальных 
подсистем, позволяющих реализовать задачи обеспечения ТКИ, в том 
числе и качественную оценку, путем выделения из электронных (2D, 3D) 
моделей изделий конструкторско-технологической информации.  

Разработана автоматизированная система качественной оценки и 
прогнозирования ТКИ приборостроения (рисунок), которая позволяет 
провести коллективную экспертизу проекта на технологичность с 
использованием метода экспертных оценок и статистической обработки 
мнений специалистов. При этом объектом экспертизы на стадиях 
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эскизного и технического проектов является конструкторская 
документация на изделие, а в качестве информативных признаков 
технологичности выделяются качественные факторы, характеризующие 
конструктивные особенности изделия и составляющие организационно-
технического уровня производства. 

 
             
             CAD/CAM/CAE 
                   системы  
               предприятия  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Рисунок 1. Блок-схема программной реализации системы качественной 
оценки и прогнозирования технологичности изделий приборостроения 

 
Программные средства системы позволяют предельно упростить 

операции обработки экспертных данных с использованием удобного 
интерфейса, вывести результаты в форматах текста, графики и таблиц. 
Разработанная система может использоваться на всех стадиях 
проектирования и технологической подготовки изделий приборостроения, 
начиная с ранних, когда требуется выявить проблемы, «узкие места» в 
конструкции и технологии изготовления изделия, обсудить допустимые 
компромиссы и возможные альтернативы технологичных решений. 
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АНАЛИЗ ПРОЦЕССОВ СМК С ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ 
СБАЛАНСИРОВАННОЙ СИСТЕМЫ ПОКАЗАТЕЛЕЙ 

Айдаров Д.В. 
Филиал ФГБОУ ВПО «Российский государственный социальный 

университет» в г. Тольятти 
445057, г. Тольятти, пр-т Степана Разина, 78, 

тел.: (8482) 76-65-91, факс: (8482) 76-65-17, e-mail: adv_tol@mail.ru 
 
Применение сбалансированной системы показателей (ССП) 

позволяет построить систему оценки процессов менеджмента качества, 
основанную на комплексном подходе к анализу деятельности организации. 

Технология использования ССП для анализа основного 
производственного процесса СМК представлена в таблице 1. 

Для групповых показателей iГП  введены следующие обозначения: 
ФГП �1  –  финансовая составляющая; 
КГП �2  –  клиентская составляющая; 
ПГП �3  –  внутренние характеристики процесса; 
РГП �4  –  характеристики обучения и развития персонала. 

На основе экспертных технологий определяются весовые 

коэффициенты признаков ijm , позволяющие вычислить величину группы. 
На основании полученных оценок определяется вклад каждой группы в 
комплексный показатель корпоративной ценности (КПКЦ) i� , i = 1, 2, 3, 4.  

Предлагаемый комплексный показатель рассчитывается по формуле 
(1), причем сумма весовых коэффициентов i�  должна быть равна единице: 

 
РПКФКПКЦ 4321 ���� ���� ,                                             (1) 

 
где Ф – оценка финансовой составляющей; 
К – оценка клиентской составляющей; 
П – оценка внутренних характеристик процессов; 
Р – оценка характеристик обучения и развития персонала. 
Получить дифференциальные, групповые оценки и КПКЦ можно с 

помощью таблицы 1. Пусть максимально возможное значение признака ijO  
равно 15. Тогда критерием соответствия процесса СМК стратегии 
организации служит величина, не меньшая 2/3 от максимума, т. е. 10 
баллов. Обозначения в таблице 1: * -  сравнение с целевым показателем;  ∆ 
- оценка динамики изменения. 
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Таким образом, критерием соответствия процесса СМК стратегии 
организации служит величина КПКЦ > 10. Квалиметрические процедуры 
нахождения КПКЦ обеспечивают достоверность получаемых результатов 
анализа, а результаты в свою очередь помогают выявлять показатели 
конкретных групп, нуждающиеся в корректирующих или 
предупреждающих действиях. 

Расчетное значение КПКЦ=12,25 удовлетворяет критерию 
достаточности соответствия процесса СМК стратегии организации, т.к. 
КПКЦ > 10. Если учесть, что стратегической целью любой организации 
является постоянное улучшение и развитие процессов, то применение ССП 
позволяет перейти от стратегического планирования к реализации 
выбранной стратегии процессом СМК. 

 
Таблица 1 – Анализ корпоративной ценности процесса СМК 
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№ Наименование ijO  

1 Ф 

1.1  Затраты на качество 13  * ∆ 0,25 

Ф
=1

4 

β 1
=0

,2
5 

1.2  Затраты на з/п 14  *  0,25 
1.3  Объем продаж 15 *  ∆ 0,25 
1.4  Затраты на процесс СМК 14  *  0,25 

2 К 

2.1  Уровень цены 12 *  ∆ 0,25 

К
=1

3 

β 2
=0

,2
5 

2.2  Уровень 
удовлетворенности 13 *  ∆ 0,25 

2.3  Количество претензий 14 *  ∆ 0,25 
2.4  Объем заказа 13 *  ∆ 0,25  

3 П 

3.1  Затраты на поддержание  
инфраструктуры 10  *  0,25 

П
=1

1 

β 3
=0

,2
5 

3.2  Объем брака 14 *  ∆ 0,25 
3.3  Время цикла 10 *  ∆ 0,25 

3.4  Амортизация основных  
фондов 10  *  0,25 

4 Р 

4.1  
 

Профессиональная 
компетентность 13   *∆ 0,25 

Р=
11

 

β 4
=0

,2
5 

4.2  Тайм-менеджмент 12   *∆ 0,25 

4.3  Стратегическая 
компетентность 10   *∆ 0,25 

4.4  Самооценка и самоанализ 9   * 0,25 
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МЕТОДЫ КОЛИЧЕСТВЕННОГО ИЗМЕРЕНИЯ КАЧЕСТВА УСЛУГ 
Алдошина А.И. 

Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение 
высшего профессионального образования «МАТИ - Российский 

государственный технологический университет имени К.Э. Циолковского» 
121552, г. Москва, ул. Оршанская, 3,  

тел.: (499) 141-94-83, e-mail: uks@mati.ru 
 
Одним из наиболее спорных и противоречивых вопросов в 

управлении качеством является вопрос о количественном измерении 
качества предоставляемых услуг. В самом деле, каким образом возможно 
достоверно измерить качество предоставляемых услуг? Если говорить о 
качестве продукции, то тут придумано, разработано и внедрено огромное 
количество методов достоверной оценки качества, начиная с проверки 
заявленных характеристик самого продукта, полученным при его 
изготовлении, и заканчивая последующим сбором рекламаций и отзывов. 

Однако, в последнее время, вопрос о количественном измерении 
качества услуг стал достаточно популярен. Наглядно это можно увидеть 
даже в отделениях «Сбербанка», где у каждой кассы находится 
закрепленный пульт с двумя кнопками: «Хорошо» и «Плохо». Этот способ 
оценки качества предоставляемой услуги на сегодняшний день является 
самым простым и достаточно эффективным, так как кнопка стоит в месте 
непосредственного предоставления услуги, и клиент еще не успевает 
забыть свои ощущения на момент ее оказания. Соответственно в 
большинстве случаев, исключая людей, которые специально, по каким-
либо личным причинам, выставляют любые оценки, мы получаем 
объективную измеримую оценку услуги. В этом случае, к сожалению, 
организация лишена возможности разобраться в причинах тех случаев, 
когда услуга была предоставлена не качественно. 

Вторым из популярных способов количественного измерения 
качества услуг является опрос или же анкетирование, которое может 
происходить как на платной, так и на бесплатной основе. Опрос на 
бесплатной основе подразумевает то, что интервьюер имеет право отвечать 
не на все поставленные вопросы, или же отвечать на них не развернуто, в 
том числе имеет право в принципе отказаться от заполнения предложенной 
анкеты или прохождения опроса. Таким образом организация может 
получить знания о причинах возникновения некоторых несоответствий в 
предоставлении услуг, но объем полученных сведений не всегда дает 
возможность объективной оценки этих параметров. Опрос же на платной 
основе дает более детальное описание возникающих несоответствие, но 
так же не всегда предоставляет возможность объективной оценки 
параметров качества предоставляемой услуги, так как в большинстве 
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своем организации не намерены тратить большое количество средств на 
опрос своих же клиентов. 

Третьим из популярных методов является метод KPI, то есть метод 
оценки по ключевым показателям эффективности. Организация сама 
разрабатывает для себя совокупность тех показателей, которые по ее 
мнению имеют наибольшее влияние на качество предоставляемой услуги. 
В этом случае метод распространяется не просто на одномоментное 
оценивание работников «первой линии» или не на опрос, который может 
быть предложен клиенту через месяц после того, как услуга была 
произведена, и все его положительные или отрицательные эмоции давно 
утихли, а на комплексную оценку работы всех организации в целом. 
Самым главным, несомненно, остается оценка работников «первой 
линии», которая проводится как оценкой самих пользователей, так и 
работниками самой организации и сбором статистических данных по 
выдвинутым показателям. То есть в этом случае организация имеет в 
своем распоряжении кнопку «Хорошо»/«Плохо», опросный лист, где в 
качестве интервьюера выступают работники самой организации, и 
статистические взвешенные данные, собранные по необходимым для 
оценки качества параметрам.  

Следующим направление данного метода является оценка работы 
офиса и бизнес-процессов. То есть организация делает упор не только на 
тех работников, которые доводят услугу до непосредственных клиентов, 
но и на оценку и измерение параметров тех процессов, которые 
необходимы для того, чтобы услуга существовала и производилась. Офис в 
этом вопросе также играет немаловажную роль, так как только от 
собственного состояния каждого отдельно взятого работника впоследствии 
складывается и состояние всей организации, на благо и процветание 
которой трудятся все ее участники. 

Последнее направление данного метода включает в себя всеми 
любимое измерение цена/качество. То есть организация берет на себя 
ответственность в измерении данного показателя, нередко предоставляя 
более качественное обслуживание тому клиенту, который приобретает 
более дорогую услугу. По такому пути работают многие организации, 
имеющие VIP-клиентов. Однако, и перед обычными покупателями услуг 
они несут не меньше ответственности, которую, к сожалению, также очень 
сложно доказать юридически. 

Таким образом, чтобы объективно и наиболее полно оценить и 
измерить в количественном соотношении качество услуг, 
предоставляемых организацией в данный момент необходимо 
использовать все методы измерения, рассмотренные выше, однако в этом 
случае самым главным вопросом будет являться уже определение тех 
самых ключевых показателей эффективности, по которым будет 
необходимо производить последующие измерения. 
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Концепция международных стандартов ISO в области систем 

менеджмента серии 9000, 14000, 22000, 27000 и др. предусматривает 
разработку и внедрение эффективных процедур управления 
документацией и записями в организации. Навести порядок в системе 
документов организации, сделать работу с документами четкой, 
прозрачной и эффективной поможет внедрение системы электронного 
документооборота (СЭД). На сегодняшний день СЭД давно вышли за 
пределы канцелярского документооборота и в соответствии с принципами 
процессного подхода подразумевают гораздо более глубокую 
автоматизацию бизнес-процессов организации, охватывая деятельность 
большинства структурных подразделений. 

Система электронного документооборота переставляет собой: 
� Автоматизацию широкой номенклатуры бизнес процессов, 

связанных с подготовкой, согласованием и утверждением документов. 
� Автоматизацию обработки документов в различных прикладных 

задачах, таких как кадровый, финансовый документооборот и пр. 
� Обеспечение обработки потоков электронных документов, 

порождаемых в учетных системах. 
� Обеспечение управления и верификации потоков конструкторской и 

производственной документации. 
В соответствии с современной методологией разработки 

информационных систем процедура внедрения СЭД предусматривает 
несколько этапов, по результатам которых разрабатываются, внедряются и 
оцениваются соответствующие модели информационных систем.  

В рамках реализации первого этапа проекта внедрения 
осуществляется построение концептуальной и даталогической модели 
СЭД на основании результатов аудита объекта внедрения. Следующий 
этап предусматривает  разработку, настройку, доработку и тестирование 
информационной системы, отвечающей требованиям модели СЭД. Этап 
внедрения и опытно-промышленной эксплуатация СЭД подразумевает 
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установку и настройку ПО, обучение персонала, устранение выявленных 
несоответствий, доработку системы. Этап промышленной эксплуатации 
подразумевает не только стабильное функционирование всех процессов 
СЭД, но и развитие системы на основе внедрения нового функционала. 

Основные типы проблем, возникающие при реализации проекта по 
внедрению систем электронного документооборота в организации, 
ранжирование и конкретизация проблем, способы их решения приведены в 
таблице 1. 

 

Таблица 1. Проблемы внедрения СЭД 
 

Тип проблемы 
 

Конкретизация проблемы 
 

Сложность 
решения 

Насколько 
мешает 

внедрению 
проекта 

 
Способ решения 

 

Проблемы 
технического 
характера 

Нехватка системных ресурсов. Низкая Сильно Модернизация 
оборудования 

Отсутствие или низкий уровень 
подготовки IT – персонала 
компании заказчика. 

Средняя Сильно Обучение 
персонала со 
стороны 
руководства и 
разработчиков 

 

Человеческий 
фактор 

Нежелание перемен со стороны 
сотрудников компании, 
необходимости выполнять 
двойную работу, непонимание 
того что впоследствии программа 
будет реально помогать. 

Средняя Сильно Проведение 
разъяснительных 
работ со стороны 
руководства и 
разработчиков 

Саботаж как 
разновидность 
проблемы 
«человеческог
о фактора» 

Явное нежелание сотрудников 
работать в программе, 
пропаганда негативной точки 
зрения на автоматизацию 

Очень 
высокая 

Очень 
сильно 

Принятие ряда 
мер мотивации 
сотрудников, 
принятие других 
административны
х решений. 

 

 

 

Проблема 
«плохого» IT -
решения 

Отсутствие у программы 
отраслевой направленности 

Низкая Мало Внедрение 
специализирован
ного отраслевого 
решения, а не 
программы для 
всех типов 
компаний 

Неактуальность программы в 
современных условиях рынка 
(медленное развитие программы 
или полное отсутствие развития) 

Высокая Не мешает Заказчик должен 
помнить, что если 
программу не 
собираются 
развивать, то 
смысл ее 
внедрения 
практически 
отсутствует 




