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Аннотация. По результатам анализа стандартов СТБ ISO серии 9000 установлено, что коммуникации –
один из ключевых аспектов результативности системы менеджмента качества (СМК). Обоснована акту-
альность научно-методической разработки основ формирования системы коммуникаций как элемента 
СМК организации. В основу разработки положена онтологическая модель понятия «коммуникация» на 
основе анализа ассоциативно близких терминов, которая позволила обосновать корректную структуру си-
стемы коммуникаций как совокупность организационно-технической и гуманистической составляющих. 
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По результатам анализа стандартов ISO серии 
9000 в отношении требований к коммуникациям, 
установлено: 

1. Система коммуникаций в организации в 
рамках СМК является одним из ключевых эле-
ментов результативности системы менеджмента 
качества, в особенности для проектно-ориентиро-
ванных организаций, что наиболее актуально в 
условиях наступления промышленная революция 
«Индустрия – 4.0»;  

2. Коммуникации являются комплексным по-
нятием, их можно представить как систему, кото-
рая, включает две очевидные составляющие: ор-
ганизационно-техническую и гуманистическую; 

3. Формирование (развертывание) системы 
коммуникаций в организации требует комплекс-
ного подхода, что подразумевает параллельное и 
взаимосвязанное формирование обеих составля-
ющих коммуникаций в организации (организаци-
онно-техническую и гуманистическую); 

4. На сегодня отсутствует научно-методическое 
обоснование реализации и развертывания этих 
составляющих системы коммуникаций (то есть 
потребность рынка есть, а методы отсутствуют). 

Идентифицированы следующие элементы си-
стемы коммуникаций в рамках СМК организа- 

ции: организационная структура, информацион-
ные потоки, бизнес-коммуникации, корпоратив-
ная культура и мотивация (то, что называется гу-
манистические аспекты коммуникаций). Однако 
все эти элементы методологически не взаимосвя-
заны друг с другом и существуют «сами по себе»:  

– эксперты в области гуманистических наук 
(психологи, социологи) определяют одни правила; 

– специалисты формирующие бизнес-струк-
туры – второе; 

– специалисты формирующие организацион-
ные структуры – третье; 

– существуют требования ISO, где организа-
ция в лице высшего руководства должна со-
здать/разработать систему коммуникаций, при от-
сутствии четких инструкций; 

– промышленная революция «Индустрия-4.0» 
накладывает дополнительные требования. 

Таким образом, система коммуникаций 
должна быть: адаптивная, с короткими связями, 
учитывать вопросы мотивации и других психоло-
гических и социальных аспектов. На основании 
чего мы можем сделать вывод о необходимости 
научно-методической проработки основ форми-
рования системы коммуникаций в рамках СМК 
как элемента СМК, с учетом системного подхода. 
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Попытка разработки такой системы ассоцииру-
ется с тремя основными элементами: 

1. Определить классификационное основание 
и классификацию коммуникаций в рамках СМК; 

2. Разработать методологию формирования 
инженерной составляющей коммуникаций в рам-
ках СМК;  

3. Разработать методологию формирования 
гуманистической составляющей коммуникаций в 
рамках СМК. 

Анализ терминов и основных понятий, кото-
рые приведены в литературных источниках и 
стандартах ISO серии 9000 представлен в виде он-
тологии по подобию с приложением А СТБ ISO 
9000. Онтологическая модель понятия «коммуни-
кация» представлен на рисунке 1, из которого сле-
дует, что классификация понятия  базируется не 
на партитивных, а на родовидовых связях.  
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Рисунок 1 – Онтология понятия «коммуникации» 

Понятие «коммуникации», прежде всего, ассо-
циируется с персоналом организации в лице со-
трудников и высшего руководства. С одной сто-
роны располагаются элементы технического 
направления, в совокупности составляющие ин-
формационную систему как сеть каналов комму-
никации, согласно СТБ ISO 9000-2015:  

– факты, данные, информация и знания; 
– инфраструктура в виде каналов передачи ин-

формации; 
– организационная структура (ролевые отно-

шения). 
С другой стороны располагаются элементы и 

понятия, относящиеся к нетехническим аспектам: 
вовлеченность персонала, привлеченность персо-
нала, производственная среда (социальные, пси-
хологические и экологические аспекты), ценно-
сти организации, культура организации, этиче-
ские аспекты. 

Из рисунка 1 очевидно вытекает две составля-
ющие коммуникаций: организационно-техниче-
ская  и гуманистическая. 

Организационно-техническая составляющая 
системы коммуникаций состоит из двух ключе-
вых аспектов: организационной структуры и ин-
формационных потоков, которые циркулируют в 
рамках информационной структуры (рисунок 2). 

 

Рисунок 2 – Аспекты организационно-технической  
составляющей коммуникаций 

Таким образом организационная структура 
выступает в роли «скелета» (кто с кем коммуни-
цирует, в соответствии с иерархией подчиненно-
сти), а информационные потоки – это то, в каком 
виде информация циркулирует туда и обратно [1]. 

Гуманистическая составляющая коммуникаций 
тесно связана с понятиями «корпоративная куль-
тура», мотивация и вовлеченность. В докладе пока-
зано, что гуманистическая составляющая имеет не 
меньшую значимость, чем организационно-техни-
ческая. На рисунке 3 приведены аспекты гуманисти-
ческой составляющей коммуникаций. 

 

Рисунок 3 – Гуманистическая составляющая 
коммуникаций 

Как видно из рисунка 3, помимо аспекта, пред-
ставляющего корпоративную среду, культуру, 
правила и нормы (например, эксперты аудиторы в 
своей работе руководствуются четким сводом 
правил, прописанных в СТБ ISO 19011-2021), ве-
сомую позицию занимает аспект межличностных 
(неформальных) коммуникаций, которые при лю-
бых условиях присутствует в рабочих отноше-
ниях [2]. Последние можно далее развернуть на: 
деловые, эмоционально-окрашенные; неделовые. 
Причем, все три разновидности могут присут-
ствовать в совершенно различных комбинациях. 

Вывод. При формировании системы коммуни-
каций в рамках СМК организации в обязательном 
порядке следует разрабатывать обе составляю-
щие: организационно-техническую и гуманисти-
ческую. Только в этом случае можно достичь за-
данного уровня результативности системы.  
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