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В условиях цифровой экономики одним из ведущих направлений повышения эффективности систем 

управления качеством является разработка и внедрение систем информационной поддержки, основанных на со-
временных структурных, программных и аппаратных решениях. Соответственно, в рамках построения общей 
системы оценки систем менеджмента качества необходимо реализовать процессы оценки систем информацион-
ной поддержки. Целью данного исследования является определение основных направлений построения оценки 
информационной поддержки систем менеджмента качества промышленных предприятий. В статье проведен 
анализ существующих моделей оценки систем управления качеством и информационных систем. Предложена 
методика построения структуры системы оценки. Определены основные составляющие интегрированной моде-
ли оценки, общая многоуровневая структура системы оценки информационной поддержки систем менеджмента 
качества. Проведен анализ основных этапов процесса оценки информационной поддержки систем менеджмен-
та качества. Предложен подход к разработке системы оценки, при котором она может использоваться для ре-
шения задач лицензирования, аттестации или аккредитации организации, при анализе соответствия системы 
менеджмента качества международным стандартам, соответствия профессиональным стандартам и в других 
задачах, требующих анализа процессов, связанных с деятельностью организации и ее подразделений.

Ключевые слова: система менеджмента качества, оценка систем, система информационной поддержки

MAIN DIRECTIONS FOR BUILDING  
AN ASSESSMENT OF INFORMATION SUPPORT  

FOR QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS
Bobrovskiy S.M. ORCID ID 0000-0002-8944-6273

Federal State Budgetary Educational Institution of Higher Education  
“MIREA – Russian Technological University”, Moscow, Russian Federation,  

е-mail: bsmmail@mail.ru
In the digital economy, one of the leading areas for improving the effectiveness of quality management systems 

is the development and implementation of information support systems based on modern structural, software, and 
hardware solutions. Accordingly, as part of building an overall quality management system assessment system, it is 
necessary to implement processes for assessing information support systems. The purpose of this study is to identify 
the key areas for assessing information support for industrial enterprises’ quality management systems. This article 
analyzes existing models for assessing quality management systems and information systems. A methodology for 
constructing an assessment system structure is proposed. The key components of an integrated assessment model 
and the overall multi-level structure of the quality management system information support assessment system are 
defined. An analysis of the key stages of the quality management system information support assessment process 
is conducted. An approach to developing an assessment system is proposed that can be used to solve licensing, 
certification, or accreditation problems for an organization, to analyze the quality management system’s compliance 
with international standards, compliance with professional standards, and in other tasks requiring an analysis of 
processes related to the activities of the organization and its divisions.
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Введение
Современные системы производства 

и управления представляют собой слож-
ную систему взаимосвязанных процессов. 
Распределенная многоуровневая структура 
подобных систем обеспечивает поддержку 
различных видов и уровней корпоративных 
процессов. Для обеспечения эффективного 
функционирования и развития процессов 
промышленных предприятий необходимым 
условием является построение системы ме-
неджмента качества (СМК). Развитие мето-
дологий и подходов к построению систем 

управления качеством предусматривает не-
обходимость оценки СМК. 

Оценка деятельности СМК предпри-
ятия может быть внешней или внутренней. 
Внешняя оценка проводится аккредито-
ванными организациями или экспертами, 
например, в рамках сертификации СМК 
на соответствие требованиям международ-
ных стандартов. Может проводиться вну-
тренняя общая оценка или отдельных про-
цессов, или подразделений [1; 2]. Оценка 
может проводиться по отдельным направле-
ниям, например в образовании [3] или стро-
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ительстве [4], с целью анализа эффективно-
сти процессов, направлений совершенство-
вания или реинжиниринга процессов.

Одним из направлений оценки может 
быть оценка систем информационной под-
держки СМК. Процессы оценки могут быть 
реализованы с различных сторон, например: 
самооценка в рамках системы качества пред-
приятия, оценка организацией своих постав-
щиков, внешняя оценка: оценка третьей сто-
роной при аудите, сертификации на соответ-
ствие, например, по стандартам International 
Organization for Standardization (ISO).

Цель исследования  – определение ос-
новных направлений построения оценки 
информационной поддержки СМК про-
мышленных предприятий, разработка ме-
тодики построения структуры системы 
оценки и анализ основных этапов процес-
са оценки.

Материал и методы исследования
В качестве основных моделей оценки 

систем управления качеством рассматри-
ваются: модель European Foundation for 
Quality Management (EFQM) Excellence 
Award и основанная на ней модель оценки 
Премии Правительства РФ в области каче-
ства [5], стандарты серии ISO9000, модель 
оценки Det Norske Veritas и Germanischer 
Lloyd (DNV GL) и ряд других моделей.

Для оценки качества информационных 
систем в работе использованы стандарты 
ГОСТ 28195-89 «Оценка качества программ-
ных средств» [6], ГОСТ РВ 51987-2002 «Ин-
формационная технология. Комплекс стан-
дартов на автоматизированные системы. 
Требования и показатели качества функци-
онирования информационных систем» [7], 
библиотеки Information Technology Infra-
structure Library framework [стандарт ISO/
IEC 25020:2019 «Systems and software en-
gineering – Systems and software Quality Re-
quirements and Evaluation (SQuaRE) – Qual-
ity measurement framework» [9], ISO/IEC 
25023:2016 «Systems and software engineer-
ing  – Systems and software Quality Require-
ments and Evaluation (SQuaRE) – Measurement 
of system and software product quality» [10]. 

Результаты исследования  
и их обсуждение

Рассмотрим вариант критериев оценки 
модели EFQM Excellence Award 2020. Мо-
дель EFQM Excellence Award 2020 вклю-
чает следующие группы критериев: целе-
полагание, действия, результаты. Группа 
«Целеполагание» включает такие критерии, 
как цель, видение и стратегия, организаци-
онная культура и лидерство. Группа дей-
ствия включает такие критерии, как вовле-

чение заинтересованных сторон, создание 
устойчивой ценности, управление резуль-
тативностью и трансформацией. Группа ре-
зультаты включает такие критерии, как ре-
зультаты восприятия заинтересованных сто-
рон и стратегические и операционные ре-
зультаты. Модели EFQM Excellence Award 
2019 и EFQM Excellence Award 2020 содер-
жат развернутую систему критериев и по-
казателей. Они эффективно используются 
как для внешней оценки, так и для само-
оценки. Эти модели имеют общий характер 
и могут быть основой для построения си-
стемы показателей оценки СМК, учитыва-
ющей специфику объекта оценки. 

Модель оценки DNV GL (Norske Veritas) 
[11] основана на методике оценки рисков 
для технических систем по определенному 
набору направлений.

Метод экспертных оценок является од-
ним из часто используемых методов оценки 
технических систем и процессов [12, с. 207]. 
Он применяется, например, в  методике 
Failure Mode and Effects Analysis (FMEA) [13]. 

Рассмотрим примеры определения под-
ходов и основных направлений построения 
оценки систем информационной поддерж-
ки, в том числе определения критериев 
и показателей оценки. В [14, с. 132] как ос-
новное направление оценки рассматривает-
ся экономическая эффективность информа-
ционных систем. Этому подходу соответ-
ствуют модель сбалансированной системы 
показателей ССП (balanced scorecard BSC), 
методология Total Value of Opportunity 
(TVO) оценки ИТ-проекта, методология 
Rapid Economic Justification (REJ) Microsoft, 
методология Total Economic Impact (TEI) 
компании Forrester Consulting.

Для построения системы экономиче-
ской оценки предлагается подход опреде-
ления ценности ИТ-сервисов для бизнеса 
с использованием библиотек Information 
Technology Infrastructure Library (ITIL). 
Для этого используются два основных под-
хода к созданию системы экономической 
оценки: аллокация затрат (Product cost 
management PCM) и построение модели за-
трат по видам деятельности. В рамках пред-
лагаемой модели затрат на ИТ-сервисы про-
водится оценка затрат, связанных как с вне-
дрением ИТ-сервисов, так и с изменением 
организационных практик. Сумма этих за-
трат и составит оценку затрат на проект.

А.В. Сухов и Е.О. Терентьев предлагают 
интерпретировать финальный показатель 
оценки эффективности вычислительных 
систем как энтропию покрытия, через ие-
рархическую систему показателей оценки 
[15]. Ю.В. Силенок и В.Л. Яковлев решают 
задачу оценки эффективности информа-
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ционной системы (ИС) через определение 
несобственного интегрального скалярного 
показателя результативности ее функцио-
нирования [16].

А.А. Зацаринный и Ю.С. Ионенков [17] 
выделяют три группы показателей, харак-
теризующих влияние ИС на эффективность 
организационной системы: показатели ра-
циональности организационной структуры 
ИС, показатели эффективности функцио-
нирования ИС, показатели организацион-
но-технического уровня ИС. Наряду с этим 
они предлагают использовать широко из-
вестные показатели качества типовой ИС: 
надежность, своевременность, полнота, 
достоверность, конфиденциальность, защи-
щенность от несанкционированного досту-
па (НСД), организационное обеспечение. 

В работах в основном приводится ие-
рархическая система показателей оценки 
с различными подходами к направлениям 
и аспектам построения системы оценки.

Система информационной поддерж-
ки СМК выступает как инфраструктурная 
основа для реализации СМК. При построе-
нии системы оценки информационной под-
держки СМК должна быть определена мо-
дель оценки СМК, в состав ее показателей 
необходимо включить показатели оценки 
информационной поддержки СМК и опре-
делить место оценки информационной под-
держки в структуре общей системы оцен-
ки СМК предприятия.

Как следует из анализа существующих 
систем оценки, при построении системы 
оценки СМК предприятия и ее процессов 
стоит задача выработки адекватной систе-
мы показателей, позволяющих оценить си-
стему качества, ее состояние и на основании 
результатов этой оценки адекватно управ-
лять системой качества. Поэтому при по-
строении системы оценки процессов СМК 
предприятия необходимо учитывать отдель-
ные требования к данной системе:

‒  реализуемая модель процессов СМК 
предприятия, например, по стандартам 
ISO9001, IATF16949 и т.п.;

‒ особенности объектов оценки: систе-
ма процессов предприятия, отдельных про-
цессов и подсистем, например подсистем 
информационной поддержки СМК техни-
ческих систем или объектов и т.д.;

‒  учет отраслевых особенностей про-
цессов предприятия.

Важную роль играет выбор методоло-
гии и модели оценки из множества под-
ходов к оценке систем качества. При раз-
работке системы оценки процессов СМК 
предприятия, определения системы крите-
риев и соответствующих им показателей 
оценки необходимо оценить существующий 
уровень СМК предприятия, возможные ре-

зультаты предыдущих внешних оценок раз-
личных органов по сертификации и систем 
оценки. Это особенно важно при построе-
нии системы оценки подсистемы информа-
ционной поддержки СМК.

Рассмотрим основные аспекты постро-
ения системы оценки эффективности, каче-
ства и надежности информационной под-
держки СМК. Можно выделить несколь-
ко проблем, которые должны решаться 
при создании и внедрении системы оценки 
на предприятии определенной отрасле-
вой направленности.

Одна из основных задач, которая требу-
ет решения, это определение системы кри-
териев и показателей оценки и самооценки. 
Рассмотрим эту задачу в контексте этапов 
построения системы оценки информацион-
ной поддержки СМК.

Предложены следующие этапы:
‒ определение места и роли подсистемы 

оценки информационной поддержки в об-
щей системе процессов СМК;

‒ определение целей и задач оценки си-
стем информационной поддержки в рамках 
общих целей и задач СМК и ее процессов;

‒  выбор вида оценки: количественная, 
качественная (экспертная) или комплекс-
ная; построение соответствующей системы 
и формирование набора основных направ-
лений критериев и показателей оценки;

‒ построение системы свертки показате-
лей, определение весовых коэффициентов, 
формирование критериев оценки достовер-
ности и точности оценки, оценка согласо-
ванности мнений экспертов для экспертных 
систем оценки и т.д.;

‒  интерпретация результатов оценки 
как аспекта процесса непрерывного совер-
шенствования СМК.

Оценка информационных систем и про-
граммных продуктов рассмотрена в стан-
дартах ISO/IEC серии 25000. Например, в  
стандарте ISO/IEC 25020:2019 показана вза-
имосвязь между различными СМК и, соот-
ветственно, системами показателей оценки 
систем и программных продуктов [9]. Пока-
затели качества рассматриваются в комплек-
се для системы и программного обеспечения. 
Выделены три направления оценки: качество 
системы и программного обеспечения, каче-
ство данных [18], качество ИТ-услуг.

Показатели качества системы и про-
граммного обеспечения подробнее рассмо-
трены в стандарте ISO/IEC 25023:2016 [10], 
разделены по следующим направлениям: по-
казатели функциональной пригодности, по-
казатели эффективности работы, показатели 
совместимости, показатели удобства исполь-
зования, показатели надежности, показатели 
безопасности, показатели пригодности для  
обслуживания, показатели переносимости.



MODERN HIGH TECHNOLOGIES   № 12, 2025

20 TECHNICAL SCIENCES (1.2.2, 2.3.3, 2.3.4, 2.3.5, 2.5.3, 2.5.5, 2.5.7, 2.5.8)

Рис. 1. Общая структура системы оценки  
информационной поддержки систем 

менеджмента качества 
Примечание: составлен автором по 
результатам данного исследования

Соответственно, при разработке струк-
туры показателей оценки могут исполь-
зоваться отдельные показатели качества, 
приведенные в разделе 8 стандарта ISO/IEC 
25023:2016 [10]. При этом необходимо учи-
тывать вид оценки, объект оценки – подси-
стему информационной поддержки.

В качестве основы построения систем 
оценки эффективности, качества и надеж-
ности информационной поддержки СМК 
предприятия предлагается использовать 
модель оценки EFQM Excellence Award. 
Данная модель включает показатели по раз-
личным видам и направлениям оценки:

‒  Внешние оценки. Например, резуль-
таты оценки соответствия методологии 
ITIL4.0, аудитов СМК, оценки по модели 
EFQM Excellence Award и т.д.

‒ Показатели эффективности и результа-
тивности процессов СМК. В модель оценки 
могут входить, например, показатели ка-
чества ключевых процессов, оценка каче-
ства продукции, в том числе потребителем, 
уровни дефектности, количество инциден-
тов, отказов и т.д. Они могут выражаться 
в абсолютных или относительных величи-
нах, учитывать динамику показателей за пе-
риод оценки, уровень выполнения целевых 
показателей процессов, заданных на уровне 
менеджмента процессов. 

‒ Показатели самооценки, в том числе ре-
зультаты внутренних аудитов СМК, самооцен-
ки по модели EFQM Excellence Award и т.д.

Основой построения СМК служит про-
цессный подход. Соответственно, он слу-
жит основой построения интегрированной 
системы оценки СМК. Данная система 
включает в качестве подсистемы систему 
оценки информационной поддержки СМК. 
Рассмотрим структуру системы оценки ин-
формационной поддержки СМК (рис. 1). 
Обобщенно структура подобной системы 
содержит три уровня.

Первый уровень отражает оценку си-
стемы процессов СМК с использованием 
соответствующей системы показателей про-
цессов. В этом уровне должны быть учтены 
ключевые процессы и важность, значимость 
показателей именно данных процессов 
для общей оценки системы. Отдельной зада-
чей является структурирование такой систе-
мы показателей.

Рис. 2. Процесс оценки информационной поддержки систем менеджмента качества 
Примечание: составлен авторами по результатам данного исследования
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Другой уровень должен учитывать харак-
тер процессов системы и виды информации, 
используемые в этих процессах. Должна 
быть, например, учтена специфика процес-
сов, в которых преобладает информационная 
составляющая, и сами процессы представля-
ют собой циклы преобразования, обработки, 
представления и анализа информации.

Следующий уровень должен учитывать 
иерархическую структуру поуровневого сбо-
ра, интегрирования и передачи на следую-
щий уровень интегральной оценки данного 
уровня показателей. Систему подобной двух-
уровневой свертки показателей представля-
ет собой система критериев модели EFQM 
Excellence Award и Российской Премит 
в области качества как система самооценки. 
В такой системе отдельным направлением 
является оценка со стороны потребителей, 
общества, всех заинтересованных сторон.

В ходе исследования была разработана 
методика оценки системы качества пред-
приятия, включающая оценку информаци-
онной поддержки СМК. Основные этапы 
процесса оценки информационной под-
держки СМК показаны на рис. 2. 

В общем виде процесс оценки состоит 
из следующих этапов:

1. Принятие решения об оценке.
Здесь определяется вид и порядок оценки. 

Как правило, внутренняя самооценка прово-
дится регулярно в установленном порядке. 

2. Определение состава критериев, ха-
рактеристик и показателей оценки.

Как уже говорилось, для интегрирован-
ных систем оценки показатели определяют-
ся видом и объектом оценки. Для оценки 
системы качества можно выделить следую-
щие возможные группы показателей:

‒  показатели оценки и самооценки по  
модели EFQM Excellence Award 2020;

‒ показатели соответствия СМК требова-
ниям стандартов, например ISO 9001-2015;

‒  показатели характеристики продукта 
или услуги; 

‒  показатели соответствия процес-
сов СМК требованиям, определенным в до-
кументации процессов СМК предприятия;

‒  показатели и характеристики инфра-
структуры и оборудования;

‒ показатели по кадровому обеспечению;
‒ показатели по процессам поставок ма-

териалов и комплектующих;
‒  экономические показатели, прибыль, 

рентабельность и т.п.;
‒  показатели потребителей, реклама-

ции, дефекты.
При проведении оценки эффективности, 

качества и надежности информационной 
поддержки СМК для определения состава 
показателей качества рекомендуется ис-

пользовать в качестве основного методику 
стандартов ИСО/МЭК серии 25000 [9; 10].

3. Определение, корректировка методов 
измерения показателей качества.

Вопрос определения методов измерения 
показателей процессов в СМК достаточно 
сложный, не имеющий однозначного ре-
шения. В зависимости от видов и особен-
ностей вида оценки, характеристик и по-
казателей процессов могут использоваться 
различные методы измерения: социологи-
ческие, экспертные, сравнения, расчетные 
и инструментальные [19].

4. Проведение оценки.
5. Мониторинг процессов, сбор данных.
В зависимости от вида оценки произво-

дится расчет показателей, приведение дан-
ных к единому виду, преобразование первич-
ной информации к обобщенной оценке СМК. 

6. Документирование результатов оцен-
ки, анализ результатов.

7. Корректирующие и предупреждаю-
щие действия, мероприятия по улучшению.

Для СМК это, как правило, разработ-
ка корректирующих и предупреждаю-
щих действий, мероприятия по улучше-
нию СМК. Для системы информационной 
поддержки СМК это могут быть мероприя-
тия по следующим направлениям [7; 9; 10]: 
функциональная пригодность, быстродей-
ствие, технические и технологические по-
казатели; эффективность работы, экономич-
ность; удобство использования, юзабилити 
(usability); надежность; информационная 
безопасность, конфиденциальность, защи-
щенность от НСД; пригодность для обслу-
живания; совместимость, переносимость.

Система информационной поддерж-
ки СМК выступает, с одной стороны, как  
инфраструктурная основа для реализации 
системы оценки, а с другой стороны, мо-
жет сама выступать как объект оценки. При  
использовании информационной системы 
для оценки процессов СМК и СМК в целом 
необходимо реализовать в ней системы по-
казателей для единовременной развернутой 
оценки и оперативной самооценки, интер-
фейсы специалистов и руководителей раз-
личного уровня.

При создании интегрированной си-
стемы оценки СМК следует иметь в виду, 
что основу СМК составляет система инфор-
мационной поддержки процессов предпри-
ятия. В составе этой системы должны быть 
предусмотрены информационные потоки 
и базы данных, обеспечивающие движе-
ние и хранение разноуровневой информа-
ции по оценке системы. Соответственно, 
должна быть определена клиентская часть, 
которая через интерфейсы пользователей 
разного уровня обеспечивает оперативное 
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поступление информации на места при-
нятия решений в организационной систе-
ме предприятия.

Заключение
Предложен комплексный подход к раз-

работке системы оценки информационной 
поддержки СМК, при котором она может 
использоваться для решения задач лицензи-
рования, аттестации или аккредитации ор-
ганизации, при анализе соответствия СМК 
международным стандартам, соответствия 
профессиональным стандартам, соот-
ветствия организации критериям модели 
EFQM Excellence Award 2020 и в других 
задачах, требующих анализа процессов, 
связанных с деятельностью организации 
и ее подразделений. Многие из этих задач 
имеют сходную систему показателей, осно-
ванную, как правило, на иерархических мо-
делях и табличных представлениях данных. 
При таком подходе система информацион-
ной поддержки может являться информаци-
онной базой для определения показателей 
качества практически любого подразделе-
ния организации и всего предприятия в це-
лом, но при этом она должна уметь настраи-
ваться на разные системы показателей.

Применение рассмотренных методов 
и системы оценки информационной под-
держки СМК в рамках общей системы 
оценки СМК предприятия позволяет опре-
делять области для улучшения и постоянно 
повышать эффективность систем информа-
ционной поддержки СМК.
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