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Введение 

Для того, чтобы разобраться в текущих реалиях 

развития используемых подходов, определить их 

роль, место и вектор смещения парадигм, выявить 

и указать современные тенденции в области 

управления качеством, проведём краткий анализ 

истории регуляторных взаимодействий в этом 

направлении. 

Попытки решить проблему унификации и стан-

дартизации с целью повышения эффективности 

производства профессиональным сообществом 

предпринимались давно, и до наступления «века 

цифровизации» носили преимущественно «адми-

нистративный характер». Но особенно остро по-

требность в развитии управления качеством про-

явилась после наступления промышленной рево-

люции и появления массового производства. 

Анализируя многолетнюю историю его приме-

нения и развития [1], можно заключить, что адми-

нистративный метод управления заключался в со-

ставлении формального свода норм и правил 

(местного, национального, международного), ис-

полнение которых до сих пор является признаком 

наличия эффективной системы менеджмента каче-

ства (далее – СМК), даёт «зелёный свет» для входа 

в соответствующие рынки и взаимодействия с 

другими «качественными акторами». 

Однако, накопленный опыт позволяет говорить 

о том, что не всегда «росчерком пера» и изданием 

очередного нормативного акта можно повысить 

реальное качество производства. Сделать вид – 

можно. Улучшить реальную конъюнктуру внут-

ренних и внешних процессов – не всегда. 

Материалы и методы исследований 

Как показывает практика, проблема оператив-

ного регулирования и реагирования на актуальные 

техногенные и социальные вызовы обостряется с 

течением времени тем, что постоянный рост 

разносторонних бумажных требований, 

накапливаемый с годами как «снежный ком», 

замедляет аналитические процессы производства 

и снижает скорость принятия управленческих 

решений на разных уровнях. 

Можно предполагать, что скорее всего это 

связано с принципиальной ограниченностью 

возможностей человеческого мозга – невозмож-

ностью хранить и быстро обрабатывать большие 

объёмы информации. Чем больше факторов 

необходимо учитывать, тем медленнее процесс 

принятия того или иного критически-важного 

решения, влияющего на общую производитель-

ность труда и качество производимой продукции. 

Расширить аналитические способности «руч-

ного управления» был призван экспоненциальный 

рост вычислительных возможностей машин [2]. 

Несмотря на то, что первые персональные 

компьютеры, в том числе применяемые в 

компаниях и на производстве, появились в 50-х гг. 

XX века, после изобретения транзистора и 

активного его применения в схемотехнике, можно 

с уверенностью говорить, что лишь с начала 2000-

2010-х гг. была достигнута реальная доступность 

высокопроизводительной техники и технологий 

для массового использования в сфере 

промышленного управления [3]. Анализируя 

полученный опыт их применения, можно говорить 

о том, что масштабное насыщение техническими 

средствами более быстрой обработки данных с 

последующим внедрением специализированного 

программного обеспечения и искусственного 

интеллекта (далее – ИИ) до сих пор так и не 

решило проблему роста нормативно-правовой 

зарегулированности процессов, от производства 

до контроля соответствия законодательству, так 

как нормативные требования бывают сложными и 

противоречивыми, и без участия человека не 

обойтись [4]. Однако это наметило современные 

тенденции развития СМК с опорой на цифровые 

технологии (рис. 1). 
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Рис. 1. Современные тенденции развития СМК с опорой на цифровые технологии в процессе научно-

технического прогресса. 

Fig. 1. Modern trends in the development of QMS based on digital technologies in the process of scientific and 

technological progress. 

 

Если рассматривать количество действующих и 

возможный к принятию в будущем нормативных и 

правовых актов (НПА) в качестве случайной 

величины X, тогда распределение [5] достижения 

соответствующего уровня развития СМК можно 

считать логнормальным и определять плотностью 

вероятности, имеющей следующий вид: 

,  

где: -∞ < μ < ∞, σ = ½ – два параметра 

логнормального распределения это среднее и 

стандартное отклонение (или дисперсия) связан-

ного с ним нормального распределения. 

Данное утверждение дополнительно подтверж-

дается законом Парето [6] и в отношении 

приведённой формулы говорит о том, что 20% 

действующих НПА дают 80% эффективности 

СМК, а остальные 80% – лишь 20% результата, 

при должном дополнении современными 

методами управления. В противном случае 

выявлено, что излишняя документационная 

нагрузка даёт обратный эффект и фактически 

ведёт к потере эффективности СМК и гибкости 

управления в целом. 

Таким образом мы можем наглядно наблюдать 

как примитивные методы административного 

управления оцифровываются в ходе постоянного 

дооснащения сложными высокопроизводитель-

ными аналитическими инструментами и 

дополняются новыми современными методами 

регулирования критериев машинных вычислений 

и триггеров. 

 

Результаты и обсуждения 

На практике производственные компании, 

созревшие для внедрения систем менеджмента 

качества, придерживаются стандартов серии ISO 

9000 и проводят сертификацию. В основе этих 

стандартов лежат следующие принципы: 

- ориентация на потребителей; 

- лидерство; 

- взаимодействие работников; 

- процессный подход; 

- улучшение; 

- принятие решений, основанных на 

свидетельствах; 

- менеджмент взаимоотношений. 

Как правило, данные компании внедрили, 

внедряют или модернизируют собственные 

системы автоматизации учёта, бизнес-процессов, 

документооборота и взаимодействия, и система 

менеджмента качества должна стать неразрывной 

частью данных систем, интегрироваться с 

цифровой средой предприятия. 

Наличие отдельной программы СМК, не 

имеющей «бесшовной связи» с системами учёта 

(управленческого, бухгалтерского, операционного, 

финансового) – это признак островковой автома-

тизации. По-настоящему эффективна только 

комплексная автоматизация всех процессов, в том 

числе процессов управления качеством, как 

стержня, объединяющего деятельность 

подразделений и ответственных лиц для 

достижения стратегических целей. Иначе будет 

тратиться время на ручной ввод одних и тех же 
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данных в различные системы, и качество будет 

зависеть от человеческого фактора. 

Так, например, современные цифровые 

системы взаимодействия с потребителем, такие 

как маркетплейсы, интернет-магазины и 

мобильные приложения, а также порталы для 

отзывов и обзоров позволяют получить большой 

поток обратной связи по продукции и 

оказываемым услугам, интегрируют потребителя 

во внутренние процессы. С этим нужно работать, 

выходить на данные площадки и решать 

маркетинговые задачи и выстраивать 

доверительные отношения [10]. Технологии 

анализа больших массивов информации (big data) 

уже активно применяются в области изучения 

обратной связи от сообщества. Перед IT-

специалистами становится задача 

централизировать управление коммуникации с 

потребителями через CRM-систему, чтобы отзывы 

на различных порталах «стекались» в единую 

систему и снизились риски не увидеть общей 

картины или не ответить на часть потребительских 

запросов. 

Внутреннее взаимодействие работников в 

компаниях зачастую осуществляется через 

корпоративную электронную почту, мессенджеры 

и внутренние CRM-системы. Классическая 

коммуникация уходит на второй план, ведь 

руководство компаний осознаёт, что в случае 

отпусков и рисков текучести кадров отсутствие 

зафиксированных договорённостей в 

формализованном виде может привести к потерям, 

как времени, так и появлению непредвиденных 

затрат. Чем больше внутренняя коммуникация 

интегрирована в цифровую среду предприятия, 

тем эффективнее управление, поэтому, например, 

IT-компании активно применяют системы Jira их 

аналоги, т.е. системы управления проектами и 

отслеживания ошибок, чтобы объективнее 

оценить трафик задач и загруженность 

исполнителей. 

Чтобы принимать решения, основанные на 

свидетельствах, необходима система учёта и 

планирования ресурсов. На производственных 

предприятиях, особенно имеющих обширный 

ассортимент выпускаемой продукции, а также 

сложные спецификации и технологические карты, 

провести расследования по браку практически 

невозможно без учётной системы. Ведь наличие, 

например, ERP-системы позволяет оперативно и 

корректно раскрыть информацию по партиям 

материалов, полуфабрикатов и агрегатов, с 

отсылкой на поставщиков и результаты входного 

контроля, чтобы достоверно выявить причины и 

исправить ситуацию. 

Также наличие работающей системы 

менеджмента качества неразрывно связано с 

формированием, согласованием, хранением и 

передачей различного вида документации – 

нормативной, технической, проектной, распоряди-

тельной, уставной и т.д., для возможности 

отслеживания изменений, быстрого поиска и 

контроля исполнения обязательно встаёт вопрос с 

внедрением системы электронного 

документооборота (ЭДО). В том числе, система 

должна решать вопросы управления контентом, 

раскрытия и обменом информацией перед 

заинтересованными сторонами, в том числе 

внешними. При работе с бумажными копиями 

данных документов высоки риски отзыва 

сертификата аудитором СМК, так как могли 

пройти обновления требований, и сотрудники 

могли об этом не узнать, работая по устаревшим 

нормативам. 

Сегодня компании объединяются в единую 

цифровую среду через системы электронного 

документооборота, особенно в сфере B2B. 

Драйвером в России послужила система ЭДО 

Диадок компании СКБ Контур, так как именно на 

данную систему переведена сдача налоговой 

отчётности в ФНС, и наиболее 

автоматизированные сотрудники – бухгалтеры, 

приняли данный метод коммуникации. 

Специалистам, работающим с системой 

электронного документооборота интересны не 

столько документы, сколько требования, 

изложенные в них. Поэтому СМК, построенная на 

системе документооборота предприятия, 

предъявляет требования к формализации данных и 

автоматизации сопутствующих бизнес-процессов, 

в том числе комплаенса [7]. Собранные в одну 

папку файлы с приказами не принесут особой 

пользы при анализе их исполнения, так же, как и 

учёт, построенный на множестве Excel-файлов не 

создаст финансовую отчётность так же быстро и 

достоверно, как это возможно в ERP-системе. 

Программная система должна выполнять рутину, 

напомнить об истечении сроков действия или 

изменениях параметров и характеристик 

процессов или продукта, предотвратить или хотя 

бы минимизировать ошибки, провоцируемые 

наличием человеческого фактора. 

На российском рынке появляется множество 

программных решений, каждое из которых 

появилось, как правило, в результате 

эволюционирования системы учёта для 
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предприятий, либо системы электронного 

документооборота, CRM-системы, программ 

управления технологическими процессами или 

цифровой модели предприятия. Современные 

вызовы в России также ускорили процессы 

импортозамещения цифровых продуктов, в 

частности, компания 1С® позиционирует свой 

продукт «1С: ERP Управление предприятием» как 

альтернативу SAP® и Microsoft Dynamix®, и 

многие крупные российские компании сделали 

выбор в пользу российских программных 

разработок [8]. Тем более, что решения на 

платформе «1С: Предприятие 8» сегодня имеют 

ряд преимуществ в виде открытости 

конфигураций, а также развитого за более чем 20 

лет комьюнити, что позволяет комплексно решать 

и задачи СМК. 

Выводы 

Основная тенденция эволюции качества – пла-

номерный переход от контроля качества продук-

ции, что и сейчас является фундаментом, к управ-

лению качеством всех организационных процес-

сов. Поскольку сегодня продукт неразрывно свя-

зан с оказанием сопутствующих услуг, ведь по-

требитель хочет получить и качественный сервис, 

то менеджмент качества более комплексно охва-

тывает и эту деятельность. И традиционные под-

ходы, такие как определение и контроль допусков, 

не решают многие задачи качества. Поэтому всё 

больше компаний начинают применять прорыв-

ные информационные технологии, такие как ис-

кусственный интеллект, большие данные, машин-

ное зрение и обучение, как на этапах коммуника-

ции с потребителем, так и во внутренних процес-

сах производства, анализа и планирования. 

Отметим, что административно-

документационная нагрузка на производственные 

процессы имеет как положительное, так и отрица-

тельное влияние. Недорегулированность и зарегу-

лированность в равной степени дают  негативный 

эффект на развитие СМК. С целью нахождения 

«золотой середины» предлагается проводить 

оценку регулирующего воздействия нормативных 

и правовых актов. А также повышать качество их 

применения за счёт перспективных методов 

управления, основанных на разработке и регули-

ровании критериев работы автоматизированных 

систем и программного обеспечения. 

Таким образом, обозначена необходимость 

применения комплексного подхода к автоматиза-

ции промышленных предприятий при создании 

цифровых инструментов менеджмента качества, а 

также современных тенденций их развития с от-

сылкой на российский опыт разработчиков про-

граммного обеспечения. 
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