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Классифицирование гибких систем менеджмента качества (СМК) гибкой ор-

ганизации производится путем распределения гибких СМК по кластерам (клас-
сам, отделам, разрядам) в зависимости от общих признаков классификации, фик-
сирующих закономерные связи между гибкими СМК [1, с. 235]. 

По назначению (признак кластеризации) гибкие СМК подразделяют на: 
а) научные гибкие СМК, обеспечивающие нормальное состояние функцио-

нирования научных учреждений и качество научной продукции; 
б) производственные гибкие СМК, которые обеспечивают устойчивое со-

стояние функционирования организаций и предприятий и конкурентное качество 
продукции; 

в) социальные гибкие СМК, обеспечивающие нормальное (нормативное, ин-
ституциональное качество государственных и общественных структур и качество 
продукции и услуг). 

Научные учреждения под воздействием инновационной институциональной 
среды трансформируется в научно-производственные организации. Качество та-
ких гибкий организаций обеспечивает гибкая СМК устойчивого успеха, основан-
ная на процессном подходе (рис. 1) [2]. 

На рисунке 1 введены следующие обозначения: СО – среда организации; 
ПВО – потребности в ожиданиях; ПОТ: ТUО – потребители: требования и ожи-
дания; ПОТ – потребители; У – удовлетворенность; П – продукция; ЗС – зона си-
нергизма; 1 – феноменология качества; 2 – раздел 5 ИСО 9001: ответственность 
руководства; 3 – раздел 8 ИСО 9001: измерения, анализ и улучшения; 4 – раздел 7 
ИСО 9001: создание продукции; 5 – раздел 6 ИСО 9001: менеджмент ресурсов; 6 – 
раздел 4 ИСО 9004: менеджмент для достижения устойчивого успеха организа-
ции; 7 – раздел 5 ИСО 9004: стратегия и политика; 8 – раздел 6 ИСО 9004: ме-
неджмент ресурсов; 9 – раздел 7 ИСО 9004: менеджмент процессов; 10 – раздел 8 
ИСО 9004: мониторинг, измерения, анализ и улучшения; 11 – раздел 9 ИСО 9004: 
улучшения, инновации и обучение. 
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Гибкая СМК научно-производственной организации (см. рис. 1) разрабаты-
вается по ГОСТ Р ИСО 9004–2010 «Менеджмент для достижения устойчивого 
успеха организации. подход на основе менеджмента качества». Ресурсы, выяв-
ленные по этому ГОСТ (табл. 1), обеспечивают научно-производственной органи-
зации выпуск качественной научной продукции [3]. 

Разработка гибкой СМК научно-производственной организации по ГОСТ  
Р ИСО 9004–2010 включает обязательную разработку подсистемы мониторинга 
устойчивого развития научно-производственной организации (рис. 2) [4].  

Производственные гибкие СМК обеспечивают устойчивое состояние функ-
ционирования качества предприятий и организации по системе индикаторов 
(табл. 2) [5, с. 158 – 162]. 
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Рис. 1. Модель гибкой СМК устойчивого успеха гибкой  
научно-производственной организации 

 
Таблица 1 

 

Сравнение видов ресурсов, используемых в гибкой СМК  
научно-производственной организации 

 

ГОСТ ISO:2011 ГОСТ Р ИСО 9004–2010 

Человеческие ресурсы Человеческие ресурсы 
(менеджмент человеческих ресурсов) 
Финансовые ресурсы 
Партнеры и поставщики 

Инфраструктура Инфраструктура 

Научно-производственная среда Научно-производственная среда знания, 
информация и технология 
Природные ресурсы 
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 Функциональные стратегии организации 

Стратегия управления устойчивым 
развитием 

Другие функциональные 
стратегии 

Этап 1. Формирование основ управления устойчивым развитием организации 

Постановка цели Конкретизация функций  

Формирование 
принципов  

Выбор методов 

О
бъ
ек
т 

 
уп
ра
вл
ен
ия

 

О
бъ
ек
т 

 
уп
ра
вл
ен
ия

 

Экономическая 
эффективность 

Социальная 
польза  

Экологическая 
безопасность 

Этап 2. Анализ факторов внешней, внутренней, рисковой устойчивостей 

экономические 
показатели  

социальные  
показатели  

экологические 
показатели  

рисковые 
показатели  

Акционеры, 
собственники 

Потребители, 
клиенты  

Бизнес-
процессы  Работники  

Экономическая 
устойчивость  

Социальная 
устойчивость  

Экологическая 
устойчивость  

Рисковая 
устойчивость 

(внешние, внутренние) 

Этап 3. Оценка и анализ уровня устойчивого развития 

Определение класса устойчивого развития 

Оценка соответствия деятельности задачам устойчивого развития  

Этап 4. Разработка управленческих решений и рекомендаций, корректировка 
целей, функций, методов и принципов управления устойчивым развитием 

Этап 5. Оформление отчетности 
 

 
Рис. 2. Структура подсистемы мониторинга гибкой  

СМК научно-производственной организации 
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Модели состояния функционирования системных индикаторов, приведенных 
в табл. 2 периодически модернизируют гибкую СМК организации, настраивая ее 
на устойчивое состояние функционирования комплементарное устойчивому со-
стоянию функционирования качества организации и качества продукции [6]. При 
этом результативность такой СМК оценивается по соответствующей зоне состоя-
ния функционирования СМК (табл. 3) [7].  

 
Таблица 3 

 

Оценка зон результативности процессов гибкой СМК 
 

Значение 
оценки 
СМК 

Критерий оценивания 
Зона  

состояния 
СМК 

Примеры 

Высокая 
результа-
тивность  

Отсутствие несоответствий уста-
новленным требованиям (государст-
венного стандарта соответствия), 
связанным с достижением заплани-
рованных результатов и выполнени-
ем запланированной деятельности, с 
учетом требований стандарта соот-
ветствия о необходимости планиро-
вания в СМК определенных резуль-
татов видов деятельности (требова-
ния государственного стандарта 
соответствия к результативности) 

 

Четвертая Выполняются 
все планы, дос-
тигаются запла-
нированные 
результаты 
и/или проводят-
ся все необхо-
димые коррек-
ции и корректи-
рующие дейст-
вия 

Достаточ-
ная резуль-
тативность  

Отсутствие крупных и малых зна-
чимых несоответствий требованиям 
государственного стандарта соот-
ветствия и СМК к результативности, 
но наличие малых незначимых не-
соответствий этим требованиям 

 

Третья  Зафиксировано 
одно малое не-
значимое несо-
ответствие 

Удовле-
творитель-
ная резуль-
тативность  

Отсутствие крупных, но наличие 
малых значимых несоответствий 
требованиям государственного 
стандарта соответствия к результа-
тивности 

Вторая  Зафиксировано 
одно малое зна-
чимое несоот-
ветствие (при 
условии фикса-
ции менее четы-
рех несоответст-
вий требованиям  
в выборке из  
12 целевых по-
казателей по 
качеству) 

Неудовле-
творитель-
ная резуль-
тативность  

Наличие крупных несоответствий 
требованиям государственного 
стандарта соответствия к результа-
тивности 

 

Первая  Зафиксировано 
крупное (крити-
ческое) несоот-
ветствие 
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На рисунке 3 приведена схема сценарного моделирования государственной 
оценки результативности гибкой СМК организации, которая обеспечивает каче-
ство сертификации гибкой СМК:  

П1 – П5 – принципы;  
П1 – зависимость оценки результативности гибкой СМК от качества СМК, 

связанных с реализацией запланированного состояния функционирования и с дос-
тижением запланированных результатов, предусмотренных как государственным 
стандартом соответствия, так и гибкой СМК гибкой организации;  

П2 – зависимость оценки результативности гибкой СМК от выполнения тре-
бований к планированию в гибкой СМК результатов, предусмотренных государ-
ственным стандартом соответствия и планирования определенных им видов дея-
тельности (состояний функционирования);  

П3 – инвариантность оценки результативности гибкой СМК от различий, 
обусловленных планированием видения (различных целей по качеству) в гибких 
СМК различных гибких организаций;  

П4 – инвариантность оценки результативности гибкой СМК от различий, 
обусловленных временем целеполагания (видения) в гибкой СМК одной кластер-
ной организации, планированием различных целей по качеству в разные периоды 
времени комплементарных жизненных циклов качества гибкой организации, ка-
чества гибкой СМК и качества продукции;  

П5 – применимость оценки результативности гибкой СМК для принятия ре-
шения о сертификации гибкой СМК гибкой организации. 

Подсистема мониторинга в гибкой СМК выполняет роль надсистемы гибкой 
СМК, причем различные виды состояния функционирования мониторинга приме-
нимы практически к большинству процессов гибкой СМК (табл. 4) [7]. 

Организационно-экономический механизм формирования надсистемы гиб-
кой СМК гибкой организации приведен на рис. 4 [8]. 

 
 2

П5                         П1 
 
 
 
П4                          П2 
 
                  П3

1 

 
 

Рис. 3. Схема сценарного моделирования государственной  
оценки результативности гибкой СМК:  

1 – ядро качества: качество государственной сертификации;  
2 – оболочка качества: институциональные требования государственной  

оценки результативности гибкой СМК 
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Таблица 4 
 

Применимость различных видов мониторинга к процессам гибкой СМК 
 

Виды  
мониторинга 

 
Процессы СМК П
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до
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ы
х 

 
от
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он
ен
ий

 

Анализ  СМК со сторо-
ны руководства + + + + – + – 

Управление ресурсами + + + + + + – 

Планирование процес-
сов жизненного цикла 
продукции 

+ + + + + – – 

Анализ требований, 
относящихся к продук-
ции 

+ + + + + – + 

Проектирование  
и разработка + + + + + – + 

Закупки + + + + + – + 

Производство  
и обслуживание  + + + + + – + 

Управление  
устройствами для мони-
торинга и измерений  

+ + + + + – – 

Внутренние  
проверки СМК + + – + + + + 

Управление  
несоответствующей 
продукцией   

+ + – + + – + 

Улучшение  – – + + – – + 

Контроль процессов 
переданных сторонним 
организациям 

– + + + + + + 

 

 
Нормальное состояние функционирования механизма мониторинга качества 

гибкой СМК организации обеспечивает алгоритм мониторинга, представленный 
на рис. 5 [9]. 
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Рис. 4. Функциональная схема организационно-экономического механизма  
формирования системы мониторинга гибкой СМК гибкой организации 

 
На рисунке 6 представлена схема пространства разработки (ПР) производст-

венной гибкой СМК организации [9]. 
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Рис. 5. Алгоритм функционирования надсистемы мониторинга гибкой СМК 
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1 
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Рис. 6. Пространство разработки производственной гибкой СМК организации:  
1 – ощущения и ожидания потребителя; 2 – качество продукции; 3 – качество услуги;  
4 – качество процессов; 5 – 10 – подсистемы гибкой СМК; 5 – М1 (material) – сырье  
и материалы; 6 – М2 (machine) – машины и оборудование; 7 – М3 (men) – персонал;  

8 – М4 (method) – методы; 9 – М5 (metrology) – метрология, техническое регулирование;  
10 – М6 (media) – окружающая институциональная турбулентная экономическая среда;  

11 – качество организации 
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Государственные и общественные организации функционируют, как прави-
ло, в режиме квазигибких организаций. Для их трансформации в гибкие орга-
низации гибкие СМК разрабатываются на базе процессно-ориентированной 
управленческой концепции, соответствующей институциональным требованиям  
ГОСТ ISO 9001–2011 (рис. 7) [10]. 

Предпосылки формирования процессно-ориентированной гибкой СМК раз-
деляют по признаку их проявления по С.Е. Терехину: первая группа – внешние 
предпосылки; вторая группа – внутренние предпосылки. 

Внешние предпосылки включают:  
1) вступление России в ВТО (усиление конкуренции в государственной  

и общественной сферах, ужесточение законодательства РФ в области обеспечения 
ресурсами и повышения качества управления); 

2) изменение запросов потребителей (рост запросов потребителей к качеству 
продукции, услуг и сервиса; изменение предпочтений и ожиданий потребителей); 

3) повышение деловой репутации организации (повышение доверия потре-
бителей; улучшение деловой репутации). 

Внутренние предпосылки формирования процессно-ориентированной гибкой 
СМК квазигибкой организации разделяют на три группы:  

1) улучшение качества управления кредитной организацией (повышение ка-
чества управленческой отчетности; увеличение контроля высшего руководства  
за текущей деятельностью; достижение запланированных целей и реализация 
стратегии); 

2) повышение мотивации государственного общественного персонала (по-
вышение ответственности за качество труда; снижение текучести кадров; форми-
рование системы оценки по целям и показателям); 

3) создание современной системы менеджмента организации (снижение 
стоимости процессов; необходимость постоянной разработки новых видов про-
дукции, услуг и сервиса; необходимость формирования единой архитектуры ин-
формационной и социально-ответственной технологий) [11]. 
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Рис. 7. Трансформация управленческой концепции разработки СМК 
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Необходимым и достаточным условием эффективного формирования про-
цессно-ориентированной гибкой СМК квазигибкой организации является ком-
плементарное выполнение всех вышеперечисленных предпосылок. Это позволило 
разработать структуру гибкой СМК (рис. 8, а), структуру базовых процессов ква-
зигибкой организации (см. рис. 8, б) и порядок регламентации процессов (см.  
рис. 8, в) [12]. 
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Рис. 8. Результаты выполнения предпосылок формирования процессно-
ориентированной гибкой СМК квазигибкой организации:  

а – структура СМК; б – структура процессов квазигибкой организации 
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Рис. 8. Продолжение:  
в – порядок регламентации процессов квазигибкой организации 

 
По признаку оперативности гибкие СМК гибких и квазигибких организаций 

разделяют на гибкие СМК реального времени и соответствующие гибкие СМК. 
По признаку адаптивности гибкие СМК целесообразно разделить на обучаемые 
гибкие и настраиваемые гибкие. По признаку использования моделей знаний гиб-
кие СМК разделяют на гибкие СМК на базе формализованных (известных знаний 
по разработке СМК и гибкие СМК на базе неформализованных (креативных) зна-
ний по их разработке. 
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