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В работе определены заинтересованные стороны органов местного самоуправления, уровни 
и требования. Разработана процессная модель системы менеджмента качества органа местного 
самоуправления. Изучен опыт по совершенствованию системы менеджмента качества органов 
местного самоуправления. Проведен сравнительный анализ требований ГОСТ Р ИСО 9001-2015 [1] 
и ГОСТ Р ИСО 18091-2024 «Руководящие указания по применению ИСО 9001 в органах местного 
самоуправления» [2], установлена между ними корреляция, разработаны показатели для измерения 
результативности процесса предоставления услуг. Проведена диагностики органа местного 
самоуправления на соответствие требованиям ГОСТ Р ИСО 18091-2024 и определены возможности 
для улучшения. Построена карта текущего состояния процесса оказания услуг, определены потери. 
Описаны подходы по улучшению процессов взаимодействия с заинтересованными сторонами.
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The paper defines the stakeholders of local government bodies, their levels and requirements. A process 
model of the quality management system of a local government body has been developed. The experience 
of improving the quality management system of local government bodies has been studied. A comparative 
analysis of the requirements of GOST R ISO 9001-2015 [1] and GOST R ISO 18091-2024 “Guidelines for 
the application of ISO 9001 in local government bodies” [2] has been carried out, a correlation has been 
established between them, and indicators for measuring the effectiveness of the service provision process 
have been developed. A diagnostic of the local government body for compliance with the requirements of 
GOST R ISO 18091-2024 has been carried out and opportunities for improvement have been identified. A 
map of the current state of the service provision process has been constructed, losses have been identified. 
Approaches to improving stakeholder interaction processes are described.

Актуальной проблемой современно-
го общества является низкий уровень 
доверия граждан к органам местного 
самоуправления из-за отсутствия га-
рантий для повышения уровня и каче-
ства жизни граждан. Поэтому главной 
задачей органов местного самоуправ-
ления становится прозрачность учреж-
дения в обеспечении условий для раз-
вития граждан и общества. Ожидания 
граждан связаны с предоставлением 
им качественных услуг, обеспечени-
ем безопасности и доступности обще-

ственного транспорта, беспрепятствен-
ной и быстрой обработки документов, 
доступности услуг систем здравоох-
ранения и образования, современной 
инфраструктуры, прозрачности и эф-
фективности деятельности органов са-
моуправления. Результаты процессов 
органов местного самоуправления за-
висят не только от самого учреждения, 
но и от эффективности процессов взаи-
модействия с поставщиками и партне-
рами. Система менеджмента качества 
является одним из средств, с помощью 
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которого органы местного самоуправ-
ления обеспечивают устойчивый эконо-
мический рост и социальное развитие 
общества на местном уровне на основе 
федеральной и региональной полити-
ки государства и обеспечивают необ-
ходимую эффективность в процессах 
взаимодействия [1]. Для обеспечения 
успешной работы органа местного са-
моуправления его система менеджмен-
та качества должна распространяться 
на все процессы, которые могут повли-
ять на его способность удовлетворять 
требования потребителей/граждан.

Цель исследования
Целью исследования является раз-

работка организационно-методиче-
ских подходов по улучшению качества 
процесса оказания услуг и повышения 
эффективности взаимодействия с за-
интересованными сторонами на основе 
риск-менеджмента. 

Задачи:
1.	 Идентифицировать процес-

сы органа местного самоуправле-
ния и показатели для измерения 
их результативности;

2.	 Изучить процессы взаимодей-
ствия и их роль в удовлетворенно-
сти граждан;

3.	 Определить ключевые требова-
ния к процессу оказания услуг и свя-
зать с рейтингом главы органа мест-
ного самоуправления и показателя-
ми результативности;

4.	 Определить потери в процес-
сах взаимодействия заинтересован-
ных сторон;

5.	 Предложить мероприятия 
по улучшению качества управления 
процессами и повышения удовлетво-
ренности потребителей/граждан.

Материал и методы исследования
С помощью контекстного ана-

лиза стандартов ИСО 9001 и ИСО 
18091 определены требования к про-
цессам оказания услуг. В рамках науч-
ного исследования применялись про-
цессный подход. Используя диагности-
ческую модель ИСО 18091, проведена 
самооценка системы менеджмента 
качества органа местного самоуправ-
ления и определены показатели для из-
мерения результатов процесса оказания 

услуг. С помощью риск-менеджмента 
и параметрического моделирования 
разработаны подходы по совершен-
ствованию элементов системы менед-
жмента качества органа местного само-
управления на основе структурирова-
ния данных.

Результаты исследования и их 
обсуждение

Орган местного самоуправления 
является юридической единицей, со-
ответствующей определенной терри-
тории и сообществу, имеющей права 
управления и законодательства, обла-
дает собственной юридической право-
способностью и собственными полити-
ческими, административными, патри-
мониальными и регулирующими воз-
можностями. Объектом исследования 
является учреждение, которое было 
создано в 2020 году с целью обеспече-
ния реализации функций и полномочий 
администрации муниципального рай-
она по вопросам архитектуры, строи-
тельства и жилищно-коммунального 
хозяйства. 

Предметом исследования является 
система менеджмента качества учреж-
дения и её возможности для улучше-
ния процессов оказания услуг. Система 
менеджмента качества включает дей-
ствия, с помощью которых организация 
устанавливает свои цели и определяет 
процессы и ресурсы, требуемые для 
достижения желаемых результатов. Си-
стема менеджмента качества управляет 
взаимодействующими процессами и ре-
сурсами, требуемыми для обеспечения 
ценности и реализации результатов для 
соответствующих заинтересованных 
сторон [3]. Основным стандартом, опре-
деляющим требования к системе менед-
жмента качества организации, не зави-
симо от вида деятельности и размеров 
является ГОСТ Р ИСО 9001-2015 (далее 
ИСО 9001) [1]. В 2024 году вышла об-
новленная версия ГОСТ Р ИСО 18091-
2024 «Руководящие указания по при-
менению ИСО 9001 в органах местного 
самоуправления» [2], основной целью 
которого является обеспечение ста-
бильного предоставления продукции 
и услуг в соответствии с требованиями 
и ожиданиями потребителей/граждан 
и иных заинтересованных сторон.
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Рис. 1. Диаграмма взаимосвязи между гражданами и уровнями правительства

Таблица 1
Цели и области взаимодействия с внешними заинтересованными сторонами

№ Наименование заинте-
ресованной стороны Область взаимодействия Цель взаимодействия

1 Муниципальные об-
разования

Планирование, реализация, 
контроль и улучшение каче-
ства жизни населения 

Улучшение качества жизни насе-
ления

2 Муниципальные учреж-
дения

Выполнение функций и 
полномочий органа местного 
самоуправления

Улучшение результативности 
деятельности, в том числе при вза-
имодействии с внешними органи-
зациями

3 Ресурсоснабжающие 
организации

Предоставление коммуналь-
ных услуг

Повышения качества услуг и удов-
летворенности граждан

4 Управляющие органи-
зации

Предоставление жилищных 
услуг

Повышения качества услуг и удов-
летворенности граждан

5 Население Получение услуг Повышение удовлетворенности и 
качества жизни

Таблица 2
Показатели деятельности учреждения за 2021-2023 годы

№ 
п/п Показатель деятельности 2021 2022 2023

1 Строительство многоквартирного дома и введение в эксплуатацию, дом 1 1 1

2 Технический надзор и контроль текущих и капитальных ремонтов объ-
ектом муниципального имущества, объект 7 9 5

3 Технический надзор и контроль за строительством объектов по благо-
устройству территорий, объект 4 7 4

4 Выдача разрешений на строительство и ввод в эксплуатацию индивиду-
ального строительства, объект 17 21 32

5 Разработка генерального плана территории сельсовета, ед. 2 2 2

6 Приобретение и монтаж водоочистных установок на территории Ени-
сейского района, ед. 2 0 0

7 Разработка проектной документации на строительство многоквартир-
ного дома, ед. 2 0 0

8 Рассмотрение обращения граждан по вопросам некачественного предо-
ставления коммунальных и жилищных услуг, обращений 89 94 112
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Таблица 3
Подходы по совершенствованию органов местного самоуправления

ФИО автора Подходы по совершенствованию

А.Л. Ахтулов [4] Концепция всеобщего управления качеством; ИСО 9001; принципы в 
области качества; процессный подход

А.А. Карлина, Н.А. 
Устина, В.В. Чегуров [5]

Процессный подход; анализ требований; оценка эффективности ком-
муникаций с точки зрения вовлеченности граждан; систематизации и 
обобщения опыта лучших муниципальных практик

Н.С. Жданова [6]
Утверждение политики и цели в области качества, разработка доку-
ментированной информации системы менеджмента качества; про-
цессный подход; стандартизация процессов

К.А. Устян [7]
Самооценка СМК организации; планирование работ по разработке 
элементов СМК и внедрению улучшений по результатам проведения 
внутреннего аудита процесса

Рис. 2. Сеть процессов органа местного самоуправления

Заинтересованные стороны – лица, 
группы или организации из государ-
ственного, частного или обществен-
ного сектора на национальном, реги-
ональном или международном уровне, 
связанные с системой менеджмента 
качества органа местного самоуправ-
ления. В соответствии с требованиями  

ИСО 9001 «организация должна 
осуществлять мониторинг и анализ 
информации об этих заинтересо-
ванных сторонах и их соответству-
ющих требованиях» [1]. На рисунке 
1 представлена диаграмма взаимос-
вязи между гражданами и уровня-
ми правительства.
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В таблице 1 представлены цели и об-
ласти качества процессов взаимодействия 
органа местного самоуправления с заинте-
ресованными сторонами на первом уровне 
(см. рис. 1).

В соответствии с таблицей 2 наиболь-
шую динамику имеют обращения граждан 
по вопросам некачественного предостав-
ления коммунальных и жилищных услуг. 
Органу местного самоуправления, ори-
ентированному на внедрение комплекс-
ной системы менеджмента качества (т. е. 
системы, направленной на обеспечение 
соответствия действующей законодатель-
ной базе, а также выполнение требований 
потребителей/граждан и государственной 
продукции, услуг и стратегий), следует 
выявить и определить применимые про-
цессы и взаимосвязи между ними. 

Потребности и ожидания потребите-
лей/граждан следует определить и пери-
одически анализировать на предмет адек-
ватности и актуальности. Поэтому высшее 
руководство может, помимо прочего, ис-
пользовать отзывы и рекомендации потре-
бителей/граждан, анализ жалоб и опросы 
либо отчеты о проверке надзорных коми-
тетов [2].

В таблице 2 представлены показате-
ли деятельности организации в динамике 
за последние три года.

Нами проведен анализ подходов по со-
вершенствованию системы менеджмента 
качества (далее СМК) органов местного 
самоуправления (таблица 3). 

Основой любых улучшений является 
процессный подход. Нами разработана 
процессная модель системы менеджмента 
качества органа местного самоуправления 
(объекта исследования) (рис.  2). 

Особенность процессного подхода 
заключается в представлении всех дей-
ствий, необходимых для достижения цели 
организации в виде последовательных 
операций, которые на выходе дают ре-
зультат, ориентированный на конкретного 
потребителя. 

В рамках данного исследования бу-
дет рассмотрен процесс Управление жи-
лищно-коммунальным хозяйством (далее 
ЖКХ). Жилищно-коммунальное хозяй-
ство, являясь базовой отраслью экономи-
ки, обеспечивающей население жизненно 
важными услугами: отопление, горячее 
и холодное водоснабжение, водоотве-
дение, электроснабжение, в настоящее 

время продолжает оставаться отраслью, 
требующей существенной модернизации 
основных направлений деятельности. 
Сегодня в данной сфере накопились си-
стемные проблемы, тенденции развития 
которых, при сохранении текущей ситу-
ации, могут усилиться. В настоящее вре-
мя характерен высокий уровень потре-
бления энергетических ресурсов хозяй-
ствующими субъектами, такая ситуация 
требует снижения удельного потребления 
топлива, тепловой и электрической энер-
гии за счет повышения их рационального 
использования. Основными причинами 
сложившийся ситуации являются физи-
ческий и моральный износ технологиче-
ского и энергетического оборудования, 
высокие энергопотери в зданиях и соору-
жениях. Повышение энергоэффектив-
ности – одно из основных направлений, 
которые активно поддерживаются и ре-
гулируются на законодательном уровне. 
В 2009 году был принят Федеральный 
закон № 261-ФЗ «Об энергосбережении 
и повышении энергетической эффектив-
ности и внесении изменений в отдельные 
законодательные акты РФ» [4]. Минэко-
номразвития России проводит работу 
по реализации комплексного плана меро-
приятий по повышению энергетической 
эффективности экономики Российской 
Федерации, утвержденного распоряже-
нием Правительства Российской Федера-
ции от 19 апреля 2018 г. № 703-р, и раз-
рабатывает государственную программу 
Российской Федерации «Энергосбереже-
ние и повышение энергетической эффек-
тивности» на период до 2035 года [5].

Для решения этих проблем на всех 
уровнях разрабатываются программы 
энергосбережения и повышения энер-
гетической эффективности. Сфера дей-
ствия таких программы распространя-
ется на отношения в части устойчивого 
функционирования систем коммуналь-
ной инфраструктуры муниципальных 
образований, объектов жилищно-комму-
нального хозяйства и жилищного фонда 
поселений. 

При реализации программ энергос-
бережения и повышения энергетической 
эффективности в карту взаимодействия 
заинтересованных сторон включаются 
внешние организации и учреждения, ко-
торые, как правило, не участвуют в по-
стоянном взаимодействии. Область вза-
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имодействия таких организаций опре-
деляется только задачей по выполнению 
конкретных мероприятий (например, 
установка/поверка приборов учета ком-
мунальных ресурсов), предусмотренных 
такими программами. 

Для совершенствования системы ме-
неджмента качества в общем управлении, 
возможно, при возникновении вновь об-
разовавшихся взаимоотношений, рассма-
тривать процесс предоставления услуг 
и включать его в общую сеть процессов 
учреждения. Для оценки качества про-
цесса предоставления услуг и эффектив-
ности взаимодействия с появившимися 
заинтересованными сторонами разра-
батываются дополнительные показате-
ли эффективности, относящиеся только 
к определённому процессу.

Организация должна планировать 
и осуществлять процессы в управляемых 
условиях. Управляемые условия включа-
ют в себя планирование процессов, реа-
лизацию процессов с применением под-
ходящего оборудования; наличие и при-
менение контрольного и измерительного 
оборудования для проведения монито-
ринга и измерений. Комплексный учет 
ресурсов – необходимая мера для контро-
ля потребления любых ресурсов. С помо-
щью такого учёта приборами учета про-
изводится расчет потребления электро-
энергии, воды и газа, составляются отче-
ты, осуществляется анализ и статистика, 
тем самым делаются выводы об объемах 
потребления в целом. Для достоверного 
и правильного учета необходимо при-
менять приборы, прошедшие поверку 
в соответствии с действующим законода-
тельством. В соответствии с требования-
ми п. 7.1.5 ИСО 9001 [1] «измерительное 
оборудование должно быть: откалибро-
вано и/или поверено в установленные 
периоды или перед его применением; от-
регулировано или повторно отрегулиро-
вано по мере необходимости; идентифи-
цировано в целях установления статуса 
калибровки; защищено от регулировок, 
которые сделали бы недействительными 
результаты измерения; защищено от по-
вреждения и ухудшения состояния в ходе 
обращения, технического обслуживания 
и хранения».

Поверка прибора учёта – это проце-
дура проверки прибора на предмет пра-
вильного расчета потребления ресурсов, 

путем сравнения его показателей с эта-
лоном. Она позволяет получить инфор-
мацию о статусе работоспособности 
устройства. С первого января 2025 года 
вступает в силу национальный стандарт 
Российской Федерации ГОСТ Р 71545-
2024 «Энергосбережение и повышение 
энергетической эффективности в мно-
гоквартирных домах» [6]. Настоящий 
стандарт устанавливает перечень и со-
держание процессов, связанных с энер-
госбережением и повышение энергоэф-
фективности в многоквартирных домах 
после их введения в эксплуатацию. Со-
гласно требованиям данного стандарта, 
к использованию допускаются приборы 
утвержденного типа, включенные в госу-
дарственный реестр средств измерений 
«Аршин», которые прошли поверку. Для 
установления или подтверждения класса 
энергетической эффективности исполь-
зуют метод расчета удельного годового 
расхода энергетических ресурсов на ото-
пление, вентиляцию, горячее водоснаб-
жение и электроснабжение, класс энер-
гоэффективности определяет строитель-
ный надзор.

Функцией Регионального центра 
стандартизации, метрологии и испыта-
ний является обеспечение соответствия 
государственного метрологического кон-
троля для защиты интересов граждан 
от отрицательных последствий недосто-
верных результатов измерений, в том чис-
ле способом регулирования потребления 
коммунальных ресурсов учреждений, 
организаций и в целом населения. Для 
реализации мероприятий по энергосбе-
режению управляющие компании будут 
обязаны проводить мероприятия по по-
вышению энергетической эффективно-
сти общедомового имущества. Исполь-
зование в работе умных приборов учета 
и современных материалов для строи-
тельства объектов коммунальный ин-
фраструктуры, а также своевременное 
проведение работ по теплоизоляции се-
тей, совершенствование режимов тепло-
потребления, осуществление контроля 
качества нормирования и контроля тех-
нологических потерь в тепловых сетях – 
требования к ресурсосберегающим орга-
низациям и процессам предоставления 
услуг. Проведение энергетических об-
следований муниципальных учреждений 
позволяет выявлять недостатки, препят-
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ствующие экономии потреблению энер-
горесурсов и принять необходимые меры 
к их устранению.

Ежегодно в бюджетах муниципаль-
ных учреждений предусматриваются 
финансовые средства для установки либо 
замены приборов учета потребленных 
энергетических ресурсов, что приводит 
к снижению объемов, потребляемых ре-
сурсов. Также проводятся мероприятия 
по замене неэффективного осветитель-
ного оборудования внутреннего, наруж-
ного освещения на современное светоди-
одное (энергосберегающее) и (или) уста-
новка энергосберегающих (в том числе 
антивандальных) приборов потребления 
электроэнергии. В программах по энер-
госбережению и повышению энерге-
тической эффективности как правило, 
предусматриваются мероприятия только 
по установке приборов учёта. Но лю-
бой прибор учёта имеет срок службы 
и гарантийного обслуживания, по исте-
чению которого необходимо проводить 
поверки. Вот на этом этапе потребитель 
энергетических ресурсов и сталкивается 
с рядом проблем.

Совершенствовать можно на осно-
ве результатов самооценки. Самооценка 
на соответствие требованиям ГОСТ Р 
ИСО 9001-2015 описана нами в статье [11]. 
В данной работе представлены результаты 
самооценки органа местного самоуправ-
ления на соответствие требованиям ГОСТ 
Р ИСО 18091-2024 [2]. Данный стандарт 
содержит инструмент оценки органов 
местного самоуправления для комплекс-
ного менеджмента качества. Он включает 
четыре направления оценки: 

1.	 Институционное развитие надле-
жащего управления (А);

2.	 Устойчивое экономическое разви-
тие (B);

3.	 Всестороннее социальное разви-
тие (C);

4.	 Устойчивое экологическое разви-
тие (D).

Используют три уровня выполне-
ния критериев: «красный», «желтый», 
«зеленый»:

– «красный уровень» указывает 
на неудовлетворительное выполнение 
критерия качества работы органа мест-
ного самоуправления;

– «желтый уровень» означает, что 
орган местного самоуправления пред-

принял некоторые усилия по улучшению 
качества работы и обеспечивает выполне-
ние некоторых требований к продукции/
услугам;

– «зелёный уровень» означает, что 
минимальные требования к работе орга-
на местного самоуправления выполнены, 
и он функционирует удовлетворительно;

– «платиновый уровень, означает луч-
шие практики.

Нами проведена самооценка органа 
местного самоуправления по данной диа-
гностической модели. Результаты пред-
ставлены на рисунке 3. По проведенной 
диагностике можно сделать вывод, что 
орган местного самоуправления работает 
с удовлетворительным качеством и обе-
спечивает предоставление гражданам 
полного объема услуг. Потенциал органа 
местного самоуправления имеется в до-
статочном количестве. Для определения 
необходимого минимума рабочих про-
цессов органа местного самоуправле-
ния и их элементов и идентификации 
областей улучшений, позволяющих вы-
полнять принятые обязательства перед 
гражданами необходимо проводить ана-
лиз каждого отдельного направления. 

Проведено картирование текущего 
состояния потока создания ценности про-
цесса предоставления услуг ЖКХ. Фраг-
мент представлен на рисунке 4. В резуль-
тате картирования определены потери, 
связанные с техническими проблемами 
(отсутствие интернета, сбой в работе 
офисной техники); задержками в согла-
совании необходимых документов; с от-
сутствием специалиста, выполняющего 
функцию по направлению исходящей 
корреспонденции; необходимостью сбо-
ра дополнительной информации для объ-
ективного и всестороннего рассмотрения 
вопроса (табл.  4).

Управление рисками это актуальная 
методология по управлению процессами 
взаимодействия. В соответствии с тре-
бованиями ГОСТ Р ИСО 18091-2024 [2] 
«организации необходимо планировать 
и внедрять действия, связанные с ри-
сками и возможностями. Направление 
усилий на риски и возможности созда-
ет основу для повышения результатив-
ности системы менеджмента качества, 
достижения улучшенных результа-
тов и предотвращения неблагоприят-
ных последствий».
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Рис. 3. Оценка органа местного самоуправления на соответствие  
ГОСТ Р 52614.4-2016 (ИСО 18091:2014) [2]

Таблица 4
Потери, выявленные в результате картирования процесса «Предоставление услуг ЖКХ»

№ Проблема (ёж) Мероприятия Потеря  
времени

1
техническими проблемами (от-
сутствие интернета, сбой в работе 
офисной техники);

Ввод IT – специалиста в штатную 
структуру 40 мин.

2
задержки согласования необходимых 
документов из-за загруженности 
руководителя

Создание системы электронного 
согласования документов 50 мин.

3
Отсутствие специалиста, выполня-
ющего функцию по направлению 
исходящей корреспонденции

Обеспечение взаимозаменяемо-
сти специалистов 20 мин.

4
Необходимость сбора дополнитель-
ной информации для объективного и 
всестороннего рассмотрения вопроса

Ввод показателей оценки эффек-
тивности взаимодействия специ-
алистов друг с другом

60 мин.

Итого: 180 мин.

Для решения данной проблемы была 
составлена матрица взаимозаменяемо-
сти, которая представлена в таблице 5, 
где К – ключевой сотрудник; В – совме-
щение/замещение возможно; ВН – со-
вмещение/замещение возможно, но ме-
нее эффективно; Н – совмещение/заме-
щение необходимо избегать.

Наличие проблемы в организацион-
ной структуре, а также недостаточное 
внимание к регламентации деятельности 
сотрудников приводит к большому объ-
ему дублирования функций в рамках од-
ного отдела. Согласно проведенным ана-
лизам, можно сделать вывод о том, что 
специалисты подвержен выполнению 

чрезмерно большого количества работ 
в день, что увеличивает риск необъек-
тивного рассмотрения обращений граж-
дан, в том числе с нарушением сроков 
рассмотрения. Для решения можно про-
извести перерасчет и перераспределение 
функциональных обязанностей с четким 
закреплением официально оформленно-
го документа в зависимости сложности 
и объема работ, актуализировать трудо-
вой договор, произведя корректиров-
ку трудовой функций, а также раздела 
оплаты труда или ввести в штатное рас-
писание дополнительного специалиста, 
с целью равномерного распределения 
работы среди сотрудников.
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Таблица 5
Взаимозаменяемость сотрудников
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В
од

ит
ел

ь

Руководитель К В ВН Н Н Н ВН Н Н Н Н Н Н
Заместитель руково-
дителя В К В В ВН ВН В ВН ВН ВН ВН ВН Н

Начальник отдела 
ЖКП В В К В ВН ВН ВН ВН ВН ВН ВН ВН Н

Главный экономист ВН В В К В В Н Н Н ВН ВН ВН Н
Главный специалист ВН ВН В ВН К В В Н Н В В В Н
Ведущий специалист Н ВН ВН ВН В К В Н Н Н Н Н Н
Начальник отдела 
архитектуры ВН ВН ВН ВН Н Н К В В ВН ВН Н Н

Главный специалист ВН Н Н Н Н Н В К В Н Н Н Н
Ведущий специалист Н Н Н Н Н Н ВН В К Н Н Н Н
Гл. специалист по 
кадровой политике В В Н Н Н Н Н ВН В К В Н Н

Гл. специалист по до-
говорной работе ВН ВН Н Н Н Н Н Н Н ВН К Н Н

Гл. специалист по 
переселению граж-
дан

Н Н Н Н Н Н Н Н Н Н Н К Н

Водитель Н Н Н Н Н Н Н Н Н Н Н В К

Таблица 6
Соответствие требований ИСО 9001 и показателей результативности 

в  соответствии с ГОСТ Р ИСО 18091-2024 (фрагмент) 

Показатель
ГОСТ Р 18091

Пункт 
ИСО 
9001

В чем про-
блема?

Что нужно пред-
принять? Результат Как оценить?

Распределение 
ответственности 
в органе местного 
самоуправления 
соответствует 
системе менед-
жмента качеств

п. 4.4 
е
п. 5.3

Увеличил-
ся объем 
обращений 
граждан, не 
хватает спе-
циалистов.

– ввести в штат-
ную численность 
специалиста по 
обращению граж-
дан;
– разработать 
матрицу взаи-
мозаменяемости 
сотрудников;
– повысить ис-
полнительскую 
дисциплину

– измененная 
организаци-
онная струк-
тура;
– должност-
ной профиль 
специалиста;
– матрица 
взаимозаме-
няемости

– время обра-
ботки обраще-
ний, мин.;
– удовлет-
воренность 
граждан, %

продолжение табл. 6
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окончание табл. 6

Единство, общ-
ность интересов и 
связи

п. 4.1
п. 4.2

Мониторинг 
среды не про-
водится долж-
ным образом. 
Требования за-
интересован-
ных сторон не 
анализируют-
ся на регуляр-
ной основе

– идентифициро-
вать заинтересо-
ванные стороны;
– провести ранжи-
рование степени 
важности;
– оценить риски 
взаимодействия;
– разработать по-
следовательность 
взаимодействий и 
связей подразделе-
ний организации 
с другими заин-
тересованными 
сторонами

– перечень 
заинтересо-
ванных сторон 
и их требова-
ний;
– результаты 
экспертного 
анализа оцен-
ки влияния 
заинтересо-
ванных сторон 
на резуль-
тативность 
организации;
– сеть процес-
сов; картиро-
вание потока 
создание 
ценности;
– реестр рисков

– удовлетворен-
ность заинте-
ресованных 
сторон, %;
– отклонение от 
плановых значе-
ний показателей 
результатив-
ности процес-
сов,  %; 
– доля несоот-
ветствий, %
(своевремен-
ность и каче-
ство выпол-
ненных работ 
и оказанных 
услуг)

Компетентность и 
преемственность 
персонала

п. 7.2

Образование 
специалистов 
не имеет про-
фильной на-
правленности

– организовать 
курсы повышения 
квалификации
– участие в обуча-
ющих семинарах
– самообразование

– качество работы 
учреждения;
– знания и умения 
по направлению 
обращения граж-
дан;
– владения 
методами риск-
ориентированного 
подхода

– доля обраще-
ний граждан, 
(количество);
– способность 
самостоятель-
но принимать 
решения в во-
просах рассмо-
трения граждан 
(кол-во)

Участие обще-
ственности в раз-
работке политики 
и программ

п. 5.2
п. 8.2
п. 8.3

Обществен-
ность в 
обсуждении 
программ 
участвует 
недостаточно 
активно

– процесс разра-
ботки программ, 
проектов, местных 
инициатив более 
открыто оснащать 
в средствах массо-
вой информации, в 
том числе социаль-
ных сетях;
– сформировать 
инициативные груп-
пы на территориях 
муниципальных 
образований по раз-
работке и внесению 
предложений

– количество 
разработанных 
и реализован-
ных программ 
и проектов

– удовлетворен-
ность граждан 
(%);
– привлекатель-
ность муни-
ципального 
образования,%;
– место в 
рейтинге глав 
муниципальных 
образований 
(балл)

Финансовая ответ-
ственность п. 7.1.1

Зависимость 
от перево-
дов средств 
из органов 
власти других 
уровней для 
финансирова-
ния деятель-
ности

– поиск новых 
форм финансиро-
вания;
– привлечение 
инвесторов;
– участие в госу-
дарственных про-
граммах

– количество 
реализован-
ных меропри-
ятий;
– привлека-
тельность 
района для 
инвесторов

– качества жиз-
ни населения 
(интегральный 
показатель);
– удовлетворен-
ность граж-
дан,%

Использование 
информационных 
и коммуникаци-
онных технологий 
(ИКТ)

п. 7.3.1

Большое 
количество 
информацион-
ных ресурсов, 
в том числе 
социальные 
сети 

– нет четкой 
структуры работы 
и использования 
информационных 
ресурсов;
– отсутствие 
знаний в области 
информационной 
безопасности

– информаци-
онная безопас-
ность и по-
рядок работы 
с АИС;
– увеличение 
количества 
оказанных 
услуг в 
электронном 
виде

– потери, часы;
– время ока-
зания услуги, 
час.;
-удовлетворен-
ность, %
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Нами проведен сравнительный ана-
лиз требований ГОСТ Р ИСО 9001-
2015 [1] и ГОСТ Р ИСО 18091-2024 [2] 
для их корреляции друг с другом и раз-
работке системы показателей для изме-
рения эффективности взаимодействия 
сотрудников друг с другом и с заинте-
ресованными сторонами в процессах 
оказания услуг. Фрагмент представ-
лен по направлению «Институционное 
развитие надлежащего управления» 
(табл.  6). 

Таким образом, совершенствование 
системы менеджмента качества вклю-
чает в себя комплекс действий и меро-
приятий, направленных на улучшение 
всех аспектов управления качеством 
в организации. Для улучшения качества 
процесса предоставления услуг и повы-
шения эффективности взаимодействия 
с заинтересованными сторонами пред-
лагается разработка показателей эф-
фективности для сотрудников на осно-
ве оценки результативности процессов 
и снижения потерь.

Выводы 
Предлагаемые меры по оптимизации 

деятельности организации заключают-
ся в целенаправленной и планомерной 

работе, как по устранению причин, так 
и по изменению отношения сотрудни-
ков к выполнению своих обязанностей. 
В результате картирования процесса 
оказания услуг ЖКХ были выявлены по-
тери и предложены меры, которые долж-
ны привести к оптимизации деятельно-
сти по работе с обращениями граждан. 
В ходе выполнения работы была прове-
дена самооценка органа местного само-
управления по диагностической модели 
ГОСТ Р 18091-2014. Установлена связь 
критериев модели с показателями резуль-
тативности процессов. Необходимость 
в новых метрологических технологиях 
для решения существующих проблем 
в секторе, в сочетании с инновационны-
ми технологиями, стало актуальным для 
расширения сферы ЖКХ. Исследуется 
вклад новых метрологических техноло-
гий в повышении эффективности и об-
щую оптимизацию систем ЖКХ. Органу 
местного самоуправления следует рас-
смотреть возможность использования 
процесса планирования стратегического 
развития с формированием системы по-
казателей для мониторинга и измерения 
результативности взаимодействия с за-
интересованными сторонами в процес-
сах оказания услуг.
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