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Цель занятия: закрепление теоретических сведений по изучению 

раздела «Цели в области качества», приобретение практических 

навыков разработки целей в области качества. 

 

Общие теоретические положения 

 

В ГОСТ ISO 9000-2011 дано следующее определение: Цели в 

области качества – то чего добиваются или к чему стремятся в 

области качества, официально сформулированные высшим руко-

водством. 

Постановка целей в области качества является следующим по-

сле разработки политики этапом «развертывания» системы каче-

ства в организации. Стандарт ISO 9001:2011 требует, чтобы цели в 

области качества были установлены, относились ко всем подразде-

лениям и уровням управления организации и обязательно являлись 

измеримыми. Выполнение этого требования подразумевает под со-

бой документирование целей в области качества. 

Цели в области качества представляют собой иерархическую 

структуру. На верхнем уровне находятся цели, относящиеся ко всей 

организации. Далее эти цели раскладываются до уровня отдельных 

подразделений (организационных единиц). В некоторых организа-

циях цели в области качества детализируют до уровня отдельных 

сотрудников. Однако, если система качества только строится, такой 

уровень детализации будет только вредить, т.к. для получения до-

стоверной информации о достижении этих целей, как правило, нет 

соответствующих механизмов. 

Цели в области качества являются основой для разработки 

конкретных планов и выполнения действий, поэтому формулиро-

вание целей необходимо выполняться по определенным правилам. 

Одним из вариантов правил по постановке целей может являться 

правило SMART. Формулирование целей с использованием этого 

правила позволяет разработать действенные цели, достижение ко-

торых легко контролировать.  

Во-первых, цель должна быть конкретной (Specific). Это озна-

чает, что по формулировке цели однозначно можно понять какой 

результат необходимо достигнуть. 

Во-вторых, цель должна быть измеримой (Measurable). Т.е. на 

каждую цель можно назначить определенный показатель. Измери-

мость цели может быть количественной или качественной. Каче-
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ственный показатель применяется в том случае, когда результат не-

возможно или просто не целесообразно измерять в числовых зна-

чениях. 

В-третьих, формулировка цели должна мотивировать на ее до-

стижение (Attractive). Если цель будет слишком легкой, у сотруд-

ников не будет интереса добиваться этой цели. Поэтому цель необ-

ходимо установить такой, чтобы трудность ее достижения вызыва-

ла удовлетворение от затраченных усилий. 

В-четвертых, цель должна быть реалистичной (Realistic). Если 

установить заведомо недостижимые цели, то стимула к достиже-

нию такой цели тоже не будет. 

В-пятых, цель должна быть ограничена во времени (Time 

framed). На достижение цели необходимо отвести строго опреде-

ленный период времени. Это позволит осуществлять мониторинг 

достижения цели и, при необходимости, корректировать усилия по 

ее достижению.  

Кроме указанных выше правил, важно учесть еще один мо-

мент – цели должны быть конкретными, но «гибкими». По ходу ре-

ализации планов многое может измениться. Изначальные условия 

достижения целей могут не подтвердиться, либо оказаться нереаль-

ными для выполнения. Поэтому при постановке целей в области 

качества следует предусмотреть этапы пересмотра и актуализации 

целей. Эти этапы также, желательно включить в документ – «цели в 

области качества».  

Так как цели в области качества имеют привязку ко времени, 

то по своему характеру эти цели могут являться частью стратегиче-

ских целей организации, составлять тактические цели и быть опе-

ративными целями. Когда система качества только строится в орга-

низации, цели в области качества, как правило, устанавливают на 

период один год. 

 

Виды целей в области качества 

 

В зависимости от размеров организации, сложности ее про-

цессов и уровня развития технологий управления, структурирова-

ние целей в области качества может выполняться по-разному. Как 

правило, цели в области качества структурируют следующим обра-

зом:  

— Цели в области качества корпоративного уровня; 
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— Цели в области качества по подразделениям;  

— Цели в области качества по процессам;  

— Цели в области качества по продуктам (услугам).  

Цели в области качества корпоративного уровня охватывают 

всю организацию. Эти цели являются составляющими стратегиче-

ских целей. Цели корпоративного уровня детализируются на цели 

по подразделениям, цели по процессам и цели по продуктам. Для 

измерения достижения этих целей в основном используют каче-

ственные показатели. Постановка целей корпоративного уровня 

может осуществляться на основе технологии BSC (сбалансирован-

ной системы показателей). Однако, для организаций с низким 

уровнем развития технологий управления на начальных этапах 

внедрения системы качества лучше обходиться самыми простыми 

методами – т.е. экспертным мнением высшего руководства. 

Цели в области качества по подразделениям детализируют це-

ли корпоративного уровня. Если организация маленькая, то такую 

детализацию обычно не выполняют, а при разработке целей корпо-

ративного уровня указывают подразделения, ответственные за их 

достижение. 

Цели по подразделениям включают в себя в качестве отдель-

ных составляющих цели по процессам и цели по продуктам. Быва-

ют ситуации, когда какой-либо процесс начинается и заканчивается 

в одном подразделении или выпуск какого-либо вида продукции 

осуществляет одно подразделение. В этом случае цели по конкрет-

ному процессу или цели по конкретному виду продукции становят-

ся целями подразделения. 

Цели по подразделениям должны иметь числовые, измеримые 

показатели. 

Цели в области качества по процессам представляют те харак-

теристики исполнения процессов, которые необходимо достигнуть, 

чтобы обеспечить желаемый уровень качества продукта (услуги). 

Детализация целей по процессам зависит от принятой (либо пред-

полагаемой, если система качества только строится) детализации 

процессов. Для каждого из уровней процессов устанавливается 

иерархическая система целей по процессам. 

Цели в области качества по продуктам (услугам) представля-

ют желаемый (предполагаемый) уровень выполнения требований 

заказчика по продуктам или услугам, предоставляемым организа-

цией. Минимальным уровнем требований является полное соответ-
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ствие продукта (услуги) всем требованиям контракта или техниче-

ским условиям. Пример целей в области качества для одного из 

российских предприятий приведён в приложении А. 

Задание: 

1. Изучить теоретические сведения и требования ГОСТ ISO 

9001-2011 к целям в области качества. 

2. По заданию преподавателя для одного из предприятий из 

приложения Б разработать проект целей в области качества. Для 

выполнения задания студенты делятся на группы по 4-5 человек. 

3. Провести презентацию своего проекта. 

Отчёт по работе должен содержать: 

1) Название работы. 

2) Цель работы. 

3) Краткую теоретическую часть. 

4) Проект целей в области качества. 

5) Вывод. 

Контрольные вопросы 

 

1. Приведите определение цели в области качества. 

2. Как осуществляется постановка целей организации на осно-

ве правила SMART. 

3. Виды целей в области качества. 

4. Какие требования к целям в области качества предъявляют-

ся ГОСТ ISO 9001-2011. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А 

 

Цели в области качества ЗАО «Курский комбинат хлебопро-

дуктов» 

 

 повысить процент сотрудников, прошедших обучение; повышение 

квалификации и уровня знаний персонала; 

 поддержка функционирования СМК организации в направлении ее 

непрерывного улучшения; 

 контроль всех технических, административных и человеческих фак-

торов, влияющих на качество производимой продукции; 

 соответствовать запросам и ожиданиям потребителей и всех других 

сторон, заинтересованных в жизнедеятельности организации; 

 снижение себестоимости выполняемых работ, без ухудшения каче-

ства, за счет повышения производительности труда и увеличения, на 

этой основе, рентабельности организации; 

 взаимовыгодное сотрудничество с сетевыми торговыми организаци-

ями и другими клиентами; 

 увеличение выпуска продукции в среднем на 10%; 

 продвижение продукции на новые региональные рынки; 

 развитие инициативы у работников в обеспечении качества продукции 

и услуг и снижения производственных ресурсов. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 

 

Варианты заданий 

№ 

вар. 
Направление деятельности организации  

1 Строительная организация 

2 
Предприятие по разработке и сопровождению компьютерных 

программ 

3 Испытательная лаборатория 

4 Ремонтное предприятие машиностроительной отрасли 

5 Торговое предприятие 

6 Предприятие по производству авиационных двигателей  

7 Приборостроительный завод 

8 Проектная организация (НИИ, КБ) 

9 Судостроительный завод  

10 Высшее учебное заведение 

11 Медицинское учреждение 

12 Библиотека 

13 Туристическая фирма  

14 Рекламное агентство 

15 Супермаркет 

 

 


