
Санкт-Петербургский государственный университет телекоммуникаций
им. проф. М. А. Бонч-Бруевича

Кафедра «Автоматизации предприятий связи»

Управление качеством

(Консультация)

Управление качеством

220700.62 Автоматизация технологических процессов и производств 

квалификация   бакалавр



Управление качеством 2

Перечень вопросов экзаменационных билетов 

1. Концепции обеспечения качества. Сущность инновационного управления
2. Формы и методы обеспечения качества на различных стадиях промышленного развития
3. Основные направления развития системы управления качеством и роль инноваций
4. Программы управления качеством и рисками в инновационном менеджменте
5. Место инновационного менеджмента в теории и практике управления
6. Развитие системы управления качеством в условиях неопределенности
7. Номенклатурная политика предприятий связи
8. Стандартизация и ее методы
9. Политика предприятий в области качества продукции и услуг

10. Классификация показателей качества
11. Жизненный цикл продукции и услуг
12. Системы каталогизации объектов управления качеством
13. Структурная модель качества
14. Методы оценки качества
15. Технический уровень изделий электросвязи
16. Определение качества сложных технических систем электросвязи
17. Статистические методы управления качеством
18. Контроль качества
19. Требования нормативных документов при управлении качеством
20. Концепция универсальной системы показателей деятельности предприятия в области качества
21. Критерии оценки сбалансированности системы показателей деятельности предприятия в области качества
22. Непрерывное самосовершенствование деятельности предприятия в области качества
23. Информирование и развитие компетенции. FMEA-анализ
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Задача: Расчет показателей эффективности системы качества на предприятии связи
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1 Концепции обеспечения качества. Сущность инновационного управления

Инновационное управление - это система 
управления инновациями, инновационным 
процессом и отношениями, возникающими 
в инновационной деятельности.

Свойства инновации : научно-техническая 
новизна, производственная применимость, 
экономическая полезность.

Инновация – новое приложение 
научных и технических знаний, 
приводящее к успеху на рынке/ 
Шумпетер (1911) .

Инновация (нововведение) – конечный результат инновационной деятельности, получивший воплощение в виде нового или 
усовершенствованного продукта, реализуемого на рынке (инновация – продукт), нового или усовершенствованного технологического 
процесса, используемого в практической деятельности (инновация – процесс).

Контроль: <Отбраковка (Гильдии ремесленников)> <Стандартное качество (Кольт)> <Проходной калибр (Кадиллак)> <Выходной контроль поставщика 
(Форд)> <Организация машинного производства (Форд/Тейлор)> <Производственная система Тойота>
Управление качеством: <Проверка работоспособности системы обеспечения качества на производстве (Шухарт)> 
Менеджмент качества:  <Качество труда+качественный менеджмент на всех уровнях (Деминг, Джуран)> <Стандарт работы – «0 дефектов», вместо 
«допустимый уровень качества» = качество бесплатно (Кросби) > <Услаждение потребителя (Деминг)> <Кружки качества (Каору Исикава)>
 <функция потерь ={стоимость, качество} (Тагути) > <Планирование качества (США)> <Система менеджмента качества (ISO)>

Концепция - основная т. зр. на предмет или явление
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2 Формы и методы обеспечения качества на различных стадиях промышленного  развития

«Звезды качества» - графическая иллюстрация основных 
этапов развития форм, методов и систем качества 
продукции (услуг), процессов, отношений
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ГОСТ Р ИСО 9001- 2015. СМК. Требования

3 Основные направления развития системы управления качеством и роль инноваций
Развитие системы управления качеством: <BSI 5750 (British Standard Institute): 1979>; <ISO 9000: 1987 (ISO/TC 176) (Total Quality Management)>; <ISO 9000:1994>; <ISO 
9000:2000>; < ISO 9000:2005>; < ISO 9001:2008 «Постоянное улучшение качества» (Quality Improvement) > ; <ISO 9001: 2015 (Инновации; Риск-менеджмент)>

Инновация (innovation) - новый или измененный объект (3.6.1), реализующий или 
перераспределяющий ценность (ГОСТ Р ИСО 9000-2015). 
Примечания: Деятельность, воплощающая инновации, обычно управляема. Эффект от 
инноваций обычно существенен.
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4 Программы управления качеством и рисками в инновационном менеджменте

Определение цели управления инновацией

Выбор стратегии менеджмента инновации

Разработка Программы управления 
инновацией

Определение приемов управления инновацией

Организация работ по выполнению 
Программы

Контроль за выполнением 
Программы

Анализ и оценка эффективности
приемов управления инновацией

Корректировка приемов менеджмента 
инновации

Инновационный менеджмент

Программа управления инновацией – документ, 
согласованный по срокам, результатам и финансовому 
обеспечению комплекс действий для достижения поставленной 
цели.

Инновационный менеджмент: Взаимосвязанный комплекс действий, нацеленных на достижение или поддержание необходимого уровня жизнеспособности и 
конкурентоспособности предприятия с помощью механизмов управления инновационными процессами (ГОСТ Р 56261-2014). 

 Система инновационного менеджмента (IMS): Часть общей 
системы менеджмента организации, целью которой является 
обеспечение ее устойчивого развития и существенного 
повышения эффективности
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5 Место инновационного менеджмента в теории и практике управления

Общий менеджмент

Инновационный 
менеджмент

Менеджмент 
организации

Стратегический
менеджмент

Производственный 
менеджмент

Маркетинговый
менеджмент

Финансовый 
менеджмент

Технологический
менеджмент

Кадровый
менеджмент

Менеджмент 
безопасности

Инновационный менеджмент 
как система управления
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6 Развитие системы управления качеством в условиях неопределенности
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7 Номенклатурная политика предприятий связи
Предприятие связи относится: 
к моно-номенклатурному типу , если свыше 90% объема продаж приходится на 
продукцию (услуги) одного вида; 
к доминантно-продуктовому типу, если не менее 70% и не более 89% продаж 
приходится на продукцию (услуги) одного вида; 
к диверсифицированному типу если не выполнено ни одно из перечисленных условий. 

Номенклатурная 
политика 

предприятий связи

Основные понятия Цели
номенклатурной политики

Стратегии 
номенклатурной 

политики  с учетом 
жизненного цикла 

продукции

Стратегии номенклатурной 
политики  услуги с учетом тарифов

Модели описания 
номенклатурной политики

Номенклатурная политика – это планомерная деятельность по оптимизации 
совокупности количественных и качественных характеристик всего ассортимента 
продукции (услуг), а также выработка стратегических решений относительно 
ассортимента. 

Цели номенклатурной политики: достижение сбалансированности производства; 
снижение риска, вызванного перепадами спроса на отдельные виды продукции 
(услуги); обеспечение цельности торговой или технологической политики.

Стратегии номенклатурной политики: с учетом жизненного цикла продукции (услуги) и параметрами рынка; тарифов (снятия «сливок», проникновения; дифференцированного, 
ассортиментного и психологического ценообразования)

Модели описания номенклатурной политики: матрицы БКГ (Бостонской консультативной группы); матрицы 
Мак-Кинси; матрицы Дженерал электрик; матрицы Хоуфера и т.д. 
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8 Стандартизация и ее методы

Нормы  
Федерального закона 
«О стандартизации в 

Российской 
Федерации»

Основные 
понятия (3)

Цели 
Стандартизации (6)

Принципы 
стандартизации (10)

Виды 
документов по 

стандартизации
(5)

Нормативная база
в области 

стандартизации

Органы и службы 
стандартизации

Методы стандартизации – это приемы или 
совокупность приемов, с помощью которых 
выполняются принципы и достигаются цели 
стандартизации.

Методы 
стандартизации

Классификация, 
кодирование, каталогизация

Систематизация

Селекция (Симплификация)

Типизация

Оптимизация

Унификация

Агрегатирование

от 
25.06.2015 
№ 162-ФЗ

Стандартизация  -  деятельность по разработке  (ведению),  
утверждению, изменению (актуализации), отмене, опубликованию и 
применению документов по стандартизации и иная деятельность, 
направленная на достижение упорядоченности в отношении объектов 
стандартизации.

Объект стандартизации  -  продукция (работы, услуги),  процессы, системы 
менеджмента, терминология, условные обозначения, исследования (испытания) и 
измерения (включая отбор образцов) и методы испытаний, маркировка, процедуры 
оценки соответствия и иные объекты
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9 Политика предприятий в области качества продукции и услуг
По ГОСТ Р ИСО 9001-2015 Система менеджмента качества. Требования
Политика: Намерения и направление организации, официально сформулированные ее высшим руководством.

Политика в области качества: Политика, относящаяся к качеству 

Политика в области качества согласуется с общей политикой организации, а также может быть согласована с видением и миссией и обеспечивает основу 
для постановки целей в области качества

Политика в области качества продукции или услуг:
a) соответствует намерениям и среде организации, а также поддерживает ее стратегическое направление;
b) создает основу для установления целей в области качества;
c) включает в себя обязательство соответствовать применимым требованиям;
d) включает в себя обязательство постоянно улучшать систему менеджмента качества.

Политика в области качества (при ее документальном оформлении) 
обеспечивает возможность поставщикам и сотрудникам организации четко 
представлять себе официальное отношение руководства к тем критериям, 
которым должна соответствовать готовая продукция

ПРИМЕРЫ: при производстве оборудования связи;
                 при предоставлении услуг связи
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10 Классификация показателей качества
Показатель качества продукции - Количественная характеристика одного или нескольких свойств продукции, входящих в ее качество, 
рассматриваемая применительно к определенным условиям ее создания и эксплуатации или потребления 



Управление качеством 13

11 Жизненный цикл продукции и услуг

Типовой жизненный цикл продукции Обеспечение качества – все планируемые и систематически осуществляемые виды 
деятельности в рамках системы качества, а также дополнительные виды (если это 
требуется), необходимые для создания достаточной уверенности в том, что объект будет 
выполнять требования, предъявляемые к качеству.

Управление качеством – методы и виды деятельности оперативного характера, используемые 
для выполнения требований по качеству. Управление качеством включает методы и виды 
деятельности оперативного характера, направленные как на управление процессом, так и на 
устранение причин неудовлетворительного функционирования на всех этапах «петли качества» 
для достижения экономической эффективности.

Улучшение качества – мероприятия, проводимые для повышения эффективности и 
результативности деятельности и процессов с целью получения выгоды как для 
организации, так и ее потребителей

стадия жизненного цикла: Часть жизненного цикла, выделяемая по 
признакам характерных для нее явлений, процессов (работ) и конечных 
результатов.

этап жизненного цикла: Часть стадии жизненного цикла, выделяемая 
по признакам моментов контроля (контрольных рубежей), в период 
течения которых предусмотрена проверка характеристик проектных 
решений типовой конструкции и (или) физических характеристик 
экземпляров изделий

Жизненный цикл продукции: Совокупность явлений и процессов, повторяющаяся с периодичностью, определяемой временем существования 
типовой конструкции изделия от ее замысла до утилизации или конкретного экземпляра изделия от момента завершения его производства до 
утилизации.
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12 Системы каталогизации объектов управления качеством
1. Федеральный закон "О контрактной системе в сфере закупок товаров, 

работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд" 
от 05.04.2013г. № 44-ФЗ.

2. Постановление Правительства Российской Федерации "Об 
утверждении Правил формирования и ведения в единой информационной 
системе в сфере закупок каталога товаров, работ, услуг для обеспечения 
государственных и муниципальных нужд и Правил использования указанного 
каталога" от 08.02.2017г. № 145.

3. Постановление Правительства Российской Федерации "О 
федеральной системе каталогизации продукции для федеральных 
государственных нужд» от 11.01.2000г. № 26 (отменено).

4. ПР 50-718-99 Правила по стандартизации. Правила заполнения и 
представления каталожных листов продукции.

5. Общероссийский классификатор продукции по видам экономической 
деятельности (ОКПД2) ОК 034-2014. от 31.011.2014. 

6. Рекомендации ФГУП «СТАНДАРТИНФОРМ» по заполнению каталожных 
листов продукции (КЛП).

Под каталогом товаров, работ, услуг для обеспечения 
государственных и муниципальных нужд (далее - каталог) 
понимается систематизированный перечень товаров, работ, услуг, 
закупаемых для обеспечения государственных и муниципальных 
нужд, сформированный на основе Общероссийского 
классификатора продукции по видам экономической деятельности 
(ОКПД-2) ОК 034-2014 и включающий в себя
коды каталога, соответствующие указанным кодам товары, работы, 
услуги, являющиеся объектами закупки, 
единицы измерения количества товара, объема выполняемой 
работы, оказываемой услуги 
и иную информацию в соответствии с настоящими Правилами

Формирование и ведение каталога 
обеспечивает федеральный орган 
исполнительной власти по 
регулированию контрактной системы 
в сфере закупок

Для целей обеспечения формирования и ведения каталога 
уполномоченный орган вправе в соответствии с законодательством 
Российской Федерации привлекать юридическое лицо, являющееся 
оператором каталога.

Каталог должен быть общедоступен круглосуточно для 
ознакомления и использования без взимания платы.



Описание сложных физических 
свойств исследуемого объекта с 
помощью простых структурных 
элементов.
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13 Структурная модель качества
Структурная модель качества – формальное представление и описание состава свойств (характеристик) продукции (услуг), их относительности   и 

взаимосвязи с учетом соответствия их требованиям.

Структурная модель

ИерархическаяФизическаяВременнаяПространственная

Описание геометрии 
исследуемого объекта и 
расположения в 
пространстве его 
отдельных элементов 
(сетевые и матричные 
графы, вершины - 
места расположения 
элементов, а ребра — 
расстояния между ними 
или другие условия 
соединения).

Нескольких уровней обработки информации и принятия решений; 
распределение функций обработки информации и принятия 
решений между отдельными элементами.
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14 Методы оценки качества

Методы оценки качества 
продукции (услуг)

Комплексный 
метод 

оценки качества 
продукции (услуг)

Смешанный метод 
оценки качества 

продукции (услуг)

Статистический 
метод оценки 

качества 
продукции (услуг)

Дифференциальный  
метод 

оценки качества 
продукции (услуг)

Дифференциальный метод 
базируется на сопоставлении 
единичных показателей 
исследуемой и базовой 
продукции. 
Относительные показатели 
качества продукции при этом 
рассчитываются по формулам

Основан на применении 
обобщенного показателя 
качества продукции, 
представляющего функцию 
от единичных (групповых, 
комплексных) показателей. 

Обобщенный показатель 
может быть выражен:
главным;
интегральным;
средневзвешенным 
показателем качества.

Основан на совместном 
применении единичных и 
комплексных (групповых) 
показателей.

Сводится к 
дифференциальному 
методу.

Статистические методы применяют для 
задач: 
1) определения законов распределения 
показателей качества, 
доверительных границ и интервалов для 
параметров распределения 
оцениваемого показателя; 
2) сравнения средних значений 
исследуемых показателей качества и их 
дисперсий; 
3) определения коэффициента 
корреляции между двумя показателями 
качества и зависимости исследуемого 
показателя качества от других 
показателей с помощью регрессионного 
или дисперсионного анализа.
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15 Технический уровень изделий электросвязи

Метод оценки технического уровня изделий, учитывающий физическо-технические параметры изделий (например, 
удельную мощность, время выборки и т.д.) и использующий статистические законы, может быть применен при 
условии, что параметры изделий имеют одинаковую значимость и независимы.

1) выбор основных источников для прогнозирования изделий (каталогов промышленных зарубежных изделий, 
перспективных планов инновационных технологий, тематических заявок предприятий и ведомств). 

Набор выпускаемых изделий рассматривается как генеральная совокупность, а сами изделия и их параметры – как 
случайные события;

2) группировка параметров отобранных из источников изделий в сводные таблицы. 
Перечень параметров изделий должен характеризовать их основные свойства, конструкции, структуры, логические 
функции и т.п.
3) упорядочение оценок параметров изделий.
Параметры представляются в таком виде, чтобы улучшение качества изделий соответствовало улучшению их 
оценок.
4) расчет коэффициентов значимости и воспроизводимости. 
Коэффициент значимости позволяет оценить технический уровень изделий.
Коэффициент воспроизводимости – сложность воспроизведения изделий на основе статистических оценок.
5) расчет критерия технологической значимости.

Методика расчета и оценки технического уровня изделий

Технический уровень продукции: Относительная характеристика качества продукции, основанная на сопоставлении значений 
показателей, характеризующих техническое совершенство оцениваемой продукции, с базовыми значениями соответствующих показателей 
(ГОСТ 15467-79 Управление качеством продукции. Основные понятия. Термины и определения (с Изменением N 1)
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16 Определение качества сложных технических систем электросвязи

Коэффициенты весомости определяют по формулам в которых приведены стоимости отдельных образцов продукции различных видов сходной, но разнородной продукции.

1 АРИФМЕТИЧЕСКИЙ ИНДЕКС КАЧЕСТВА

2 ГЕОМЕТРИЧЕСКИЙ ИНДЕКС КАЧЕСТВА

Другим показателем качества является средний взвешенный геометрический индекс качества:

Относительный показатель качества вида продукции, определяется дифференциальным методом

Для оценки уровня качества разнородной продукции, выпускаемой за рассматриваемый интервал времени, можно использовать индекс 
дефектности Ид. 
Рассчитывается как среднее взвешенное значение относительных показателей дефектности различных видов продукции.

3 Определение индексов дефектности продукции
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17 Статистические методы управления качеством

Установление 
статистическими методами 
значений показателей 
точности и стабильности 
технологического процесса

и определение 
закономерностей его 
протекания во времени.

 Выборочный контроль 
контролируемых параметров 
процесса 

и корректировка
значений параметров 
технологического процесса для 
обеспечения требуемого уровня 
качества продукции.

Контроль соответствия 
качества продукции 
установленным 
требованиям  при приемке 
продукции, основанный на 
статистических методах.

Метод, при котором 
значения показателей 
качества продукции 
(например, надежности) 

определяют с 
использованием правил 
математической 
статистики.

1. Группировка сведений 
по общим признакам.
2.  Диаграммы Парето. 
3. Причинно-
следственные диаграммы. 
4. Гистограммы. 
5. Диаграммы разброса. 
6. Контрольные карты. 
7. Контрольные листы. 



Управление качеством 20

18 Контроль качества



Управление качеством
21

19 Требования нормативных документов при управлении качеством

Национальное законодательство
 в области качества

ФЗ " О 
техническом 

регулировании "
ФЗ «О стандартизации в РФ»

ФЗ "О контрактной 
системе в сфере закупок 
товаров, работ, услуг для 

обеспечения 
государственных и 

муниципальных нужд"

ФЗ "О лицензировании 
отдельных видов 
деятельности " 

ФЗ " О связи "

ФЗ " О защите 
конкуренции"

ФЗ " О единстве 
средств 

измерений"

Закон " О защите 
прав потребителей "

документы национальной 
системы стандартизации

общероссийские 
классификаторы

своды 
правил

документы по стандартизации, 
которые устанавливают 

обязательные требования в 
отношении объектов 

стандартизации, предусмотренных 
ФЗ «О стандартизации»

стандарты организаций, 
в том числе технические 

условия
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20 Концепция универсальной системы показателей деятельности предприятия в области качества
Система TPS состоит из пяти элементов:

✔ личная система сбалансированных показателей (PBSC);
✔организационная система сбалансированных показателей (OBSC);
✔всеобщий менеджмент на основе качества (Total Quality Management, TQM) ;
✔управление результативностью (Performance Management) и управление компетенциями (Competence Management);
✔цикл обучения Колба (Kolb's Learning Cycle).

PBSC = личная миссия + видение + ключевые 
роли + ключевые факторы успеха + цели + 
показатели результативности + целевые 

значения + действия по 
самосовершенствованию.

В компаниях должны существовать две 
параллельные системы показателей — 
организационная сбалансированная система 
показателей и личная сбалансированная 
система показателей, задача менеджмента — 
согласовать эти системы.



Управление качеством 23

21 Критерии оценки сбалансированности системы показателей деятельности предприятия в области 
качества

Balanced Scorecard (BSС) 
(сбалансированная система 
показателей) — система 
стратегического управления 
организацией на основе измерения и 
оценки ее эффективности по набору 
показателей, подобранному с учетом 
всех существенных (с точки зрения 
стратегии) аспектов ее деятельности 
(финансовые, производственные, 
маркетинговые и т. д.). 
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22 Непрерывное самосовершенствование деятельности предприятия в области качества
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23 Информирование и развитие компетенции. FMEA-анализ
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24 Нормативная база в области управления рисками

Правовое и нормативное регулирование в области управления рисками

Правовые и нормативные акты

Закон " О финансовой 
аренде (лизинге)" ФЗ " О техническом 

регулировании "

Постановление Правительства РФ 
"О порядке осуществления 
деятельности по страхованию 
экспортных кредитов и инвестиций 
от предпринимательских и 
политических рисков"

Письмо Банка России "О требованиях 
к системе управления рисками и 

капиталом кредитной организации и 
банковской группы " 

Письмо Банка России  
" О типичных 
банковских рисках"

ГОСТ Р 51901.1-2002 
Менеджмент риска. Анализ 
риска технологических систем

Национальные стандарты

ГОСТ Р 53647.1-2009 
Менеджмент 
непрерывности 
бизнеса. Ч/1. 
Практическое 
руководство

ГОСТ Р 51897-2011/Руководство 
ИСО 73:2009 Менеджмент риска. 
Термины и определения

ГОСТ Р ИСО 31000-2010 
Менеджмент риска. 
Принципы и 
руководство

ГОСТ Р ИСО/МЭК 
31010-2011 Менеджмент 
риска. Методы оценки 
риска


