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РЕФОРМИРОВАНИЕ ПРОЦЕССА «УПРАВЛЕНИЕ 

КАЧЕСТВОМ КОММУНИКАЦИЙ ОРГАНИЗАЦИИ» 

Статья посвящена реформированию процесса «Управление качеством 
коммуникаций организации». Для исследования данного процесса управ-
ления было определено содержание атрибутов нормативного состояния 
трех подпроцессов управления качеством коммуникаций нескольких ор-
ганизаций. Для измерения существующего состояния атрибутов подпро-
цессов управления качеством коммуникаций организации разработаны 
десятибалльные шкалы. Экспертиза состояния атрибутов трех подпро-
цессов управления качеством коммуникаций четырех организаций позво-
лила выявить проблемы, для устранения которых были разработаны 
инновационные предложения по повышению качества жизнедеятельно-
сти организаций. 
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Введение 

Импульс к приобретению компетенций в области коммуника-
ций был дан организациям с принятием международных стандар-
тов ИСО серии 9000, описывающих модели управления информа-
ционными процессами в любой сфере деятельности [11]. Универ-
сальный характер указанных стандартов и описанных в них систем 
качества требует глубоких знаний методологии управления каче-
ством коммуникаций в организациях. Обеспечить эффективное 
функционирование процесса «Управление качеством коммуника-
ций организации» можно только при наличии компетентных спе-
циалистов и управленцев [3, 12]. 

Некачественные коммуникации или их недостаток могут при-
вести к неадекватным решениям, потере клиентов и преимуществ 
перед конкурентами. В современных организациях коммуникации 
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становятся более глобальными и сложными. Они могут поступать 
из различных источников и быть представлены в различных фор-
матах. Поэтому для обеспечения успешного применения коммуни-
каций важно иметь процессное управление, обеспечивающее ее ин-
теграцию, стандартизацию и качество [1]. 

В связи с этим, цель настоящей работы ― на основе ранее пред-
ложенной методики нормативного состояния процессов управления 
организацией провести реформирование процесса «Управление ка-
чеством коммуникаций организации». 

Для настоящего исследования выберем в рамках процесса 
управления качеством коммуникаций следующие ключевые под-
процессы:  

1)  «Управление качеством информации»; 
2) «Управление качеством делового общения»; 
3) «Управление компетентностью специалистов по коммуни-

кациям».  
Предмет исследования ― содержание атрибутов нормативно-

го состояния трех подпроцессов управления качеством коммуника-
ций нескольких крупных организаций, относящихся к одной отрас-
ли, являющихся объектом исследования. 

Результаты исследования 

Для проведения исследования состояния основных подпро-
цессов в рамках процесса «Управление качеством коммуникаций 
организации» был осуществлен подбор четырех организаций од-
ной отрасли: ЗАО «Самарский гипсовый комбинат», ООО НПО «Гео-
модуль», ООО «Поволжский гипсовый комбинат», ООО «Фабрика 
декоративных решений». Данные организации являются крупней-
шими юридическими лицами в гипсовой подотрасли Приволжского 
Федерального округа Российской Федерации. 

Для измерений состояния исследуемого процесса управления 
организацией была выбрана 10-балльная шкала, в рамках которой 
выбраны ключевые атрибуты подпроцессов управления: преобра-
зования входа в выход, информационные ресурсы, трудовые ресур-
сы и критерии эффективности [6, 10].  

Наглядно содержание атрибутов подпроцессов управления, 
предложенных авторами в работах [4, 8], можно увидеть в таблице 
1 на примере нормативного состояния подпроцесса «Управление 
качеством информации в организации».  
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Таблица 1 
Содержание нормативного состояния атрибутов подпроцесса 

«Управление качеством информации в организации» 

Наименование 
атрибута 

Характеристика 

Вход Потребность в повышении эффективности деятельности 
подпроцесса управления качеством информации органи-
зации 

Преобразова-
ния входа  
в выход 

― анализ текущего качества информации в коммуникаци-
ях; 
― разработка требований к качеству информации в ком-
муникациях; 
― принятие решения о параметрах качества информации в 
коммуникациях; 
― исследование использования существующих парамет-
ров; 
― исследование показателей качества информации в ком-
муникациях; 
― исследование предложений улучшения параметров ка-
чества информации в коммуникациях; 
― исследование качества информации в коммуникациях 
управления; 
― изучение заданий по повышению качества информации 
в коммуникациях; 
― формулирование требований новых параметров качест-
ва информации в коммуникациях; 
― разработка и внедрение требований к качеству инфор-
мации в коммуникациях 

Выход Удовлетворенность в получении и применении качествен-
ной информации в коммуникациях 

Материаль-
ные ресурсы 

Расходные материалы и запчасти для оборудования (ПО), 
канцтовары, финансовые ресурсы 

Информаци-
онные ресур-
сы 

Положение о политике в области качества информации, 
руководство по управлению качеством информации, 
должностные инструкции ИТ-специалистов, планы реали-
зации мероприятий в области контроля качества данных, 
внутренние записи и внешние документы организации, 
карты контроля качества информации в коммуникациях 

Методические 
ресурсы 

Порядок создания и использования данных, руководство 
по контролю качества информации, методические реко-
мендации для ИТ-специалистов 

Трудовые  
ресурсы 

Инженеры-конструкторы, начальники отделов информа-
ционной безопасности, ИТ-специалисты, специалисты по 
защите данных, экономист, технолог, нормировщик, реги-
стратор, контролер, аналитик, дефектолог 
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Окончание табл. 1 
Технические  
ресурсы 

Программы и приборы для сохранения конфиденциально-
сти данных, автоматизированные системы для обработки 
информации 

Правовые  
ресурсы 

Устав организаций, политика по управлению качеством 
информации, руководство по качеству информации в ком-
муникациях, регламенты по качеству информации, техно-
логии, положения, инструкции, акты приема-передачи 
данных и сведений, своевременность передачи информа-
ции, акты дефектов, брака 

Периодич-
ность выпол-
нения 

Ежедневно, по мере необходимости 

Критерии  
качества 

Согласованность данных, доступность, устойчивость к раз-
делению информации, обеспечение доступности запраши-
ваемых данных и сведений для достижения запланирован-
ных результатов, приведение коммуникации к форме, при-
годной для использования, надежность, отсутствие 
искажений 

Критерии  
эффективно-
сти 

Обеспечение эффективности реализации подпроцессов 
управления коммуникациями, уменьшение затрат на обра-
ботку информации, максимальная пропускная способность, 
оптимизация времени хранения, скорость выполнения 

Шкалы оценки состояний подпроцессов управления представ-
ляют собой методологические инструменты, используемые для из-
мерения и оценки качества деятельности процессов управления и 
их составных частей в организациях. Они позволяют определить, 
насколько успешно выполняются задачи управления и достигают-
ся поставленные цели, в данном исследовании ― в рамках процесса 
управления качеством коммуникаций в организации. 

Фрагмент содержания 10-балльной шкалы подпроцесса «Управ-
ление качеством информации организации» для выбранных органи-
заций гипсовой подотрасли приведен в таблице 2. 

Экспертная оценка фактического состояния выбранных под-
процессов управления является неотъемлемой частью исследова-
ния качества их функционирования в каждой организации, так как 
определяет уровень управления качеством коммуникаций в орга-
низации и помогает выявлению возможных проблем или слабых 
мест, которые требуется устранить. Пример экспертного листа зна-
чений оценок фактического состояния подпроцессов управления в 
рамках процесса «Управление качеством коммуникаций организа-
ции» (на основе работы [5]) для четырех подобранных для иссле-
дования организаций приведен в таблице 3. 
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Таблица 2  

Фрагмент шкалы подпроцесса  
«Управление качеством информации организации» 

Оценки состояния атрибутов подпроцесса управления 
Количе-
ствен-

ные ат-
рибуты 

Качественные атрибуты 

преобразования 
входа в выход 

информацион-
ные ресурсы 

трудовые  
ресурсы 

критерии эф-
фективности 

2 

Анализ текущего 
качества данных, 
принятие соот-
ветствующих ре-
шений 

База данных Менеджер, 
специалист по 
защите дан-
ных 

Обеспечение 
достоверно-
сти данных 

5 

Анализ текущего 
качества данных, 
принятие соот-
ветствующих ре-
шений, анализ ис-
пользования су-
ществующих 
параметров, пока-
зателей качества, 
предложений 

База данных, 
политика 
управления ка-
чеством инфор-
мации, страте-
гия управления 
качеством ин-
формации 

Менеджер, 
специалист 
по защите 
данных  

Совершенст-
вование 
структуры 
информаци-
онных пото-
ков (включая 
систему до-
кументообо-
рота) 

8 

Анализ текущего 
качества данных, 
принятие соот-
ветствующих 
решений, анализ 
использования 
существующих 
параметров, по-
казателей каче-
ства информа-
ции, предложе-
ний, задач, новых 
заданий, форму-
лирование и раз-
работка требова-
ний 

База данных, по-
литика управле-
ния качеством 
информации, 
стратегия управ-
ления качеством 
информации, 
информация о 
стандартах каче-
ства информа-
ции, политика 
обработки ком-
муникации в ор-
ганизации, поли-
тика управления 
информацион-
ными ресурсами 
и системами, 
протоколы, тес-
ты, анкеты, экс-
пертные и оп-
росные листы 

Менеджер, 
специалист 
по защите 
информации, 
начальник 
отдела обес-
печения и об-
работки ин-
формации 

Совершенст-
вование 
структуры 
информаци-
онных пото-
ков (включая 
систему до-
кументообо-
рота), 
уменьшение 
затрат на об-
работку ин-
формации 
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Таблица 3  
Экспертный лист значений оценок фактического состояния  
подпроцессов управления процесса «Управление качеством  

коммуникаций организаций» 

Наименование  
подпроцессов  
управления  

Организация 
ЗАО «Са-
марский 

гипсовый 
комби-

нат» 

ООО НПО 
«Геомо-

дуль» 

ООО «По-
волжский 
гипсовый 

комбинат» 

ООО «Фаб-
рика деко-
ративных 
решений» 

Управление качеством 
делового общения 

6,3 7,1 6,5 6,3 

Управление качеством 
информации 

7,4 5,8 8,5 5,2 

Управление компетент-
ностью специалистов по 
коммуникациям 

7,5 6,3 7,1 5,8 

Экспертная оценка значений фактического состояния выбран-
ных подпроцессов управления коммуникаций является неотъемле-
мой частью исследования уровня их реализации в каждой организа-
ции. Это особенно важно для определения состояния выбранных 
подпроцессов управления и выявления возможных проблем или сла-
бых мест, которые необходимо исследовать и устранить. 

Определим средние значения оценок состояния выбранных 
подпроцессов управления процесса качеством коммуникаций орга-
низаций. Для этого используются данные значений оценок фактиче-
ского состояния трех подпроцессов подпроцесса управления инфор-
мацией одной организации [7]. Оценочный лист значений оценок 
фактического состояния подпроцессов управления процесса управ-
ления качеством коммуникаций ЗАО «Самарский гипсовый комби-
нат» представлен в таблице 4. 

Таблица 4  
Оценочный лист значений оценок фактического состояния  
подпроцессов управления процесса «Управление качеством  

коммуникаций» ЗАО «Самарский гипсовый комбинат» 

Наименование  
подпроцессов управления 

Эксперты Средняя 
оценка 1 2 3 4 5 

Управление качеством делового 
общения 6,3 7,1 6,8 4,1 7,2 6,3 
Управление качеством информа-
ции 7,4 5,1 5,4 4,4 7,4 5,9 
Управление компетентностью спе-
циалистов по коммуникациям 7,5 5,2 5,5 6,2 7,5 6,4 
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На основе полученных значений оценок фактического состоя-
ния подпроцессов управления информацией всех подобранных для 
данного исследования организаций были рассчитаны итоговые 
данные оценки фактического состояния атрибутов подпроцессов 
управления процесса «Управление качеством коммуникаций орга-
низации» (табл. 6). 

Таблица 6 
Итоговые данные оценки фактического состояния атрибутов 
подпроцессов управления процесса «Управление качеством  

коммуникаций организаций» 

Наименование подпро-
цессов управления 

Организация 
ЗАО «Са-
марский 

гипсовый 
комбинат» 

ООО НПО 
«Геомо-

дуль» 

ООО «По-
волжский 
гипсовый 

комбинат» 

ООО «Фаб-
рика деко-
ративных 
решений» 

Управление качеством 
делового общения 

6,3 7,1 6,5 6,3 

Управление качеством 
информации 

7,4 5,8 8,5 5,2 

Управление компетент-
ностью специалистов по 
коммуникациям 

7,5 6,3 7,1 5,8 

Отклонения и характеристика оценки фактического состоя-
ния процесса «Управление качеством коммуникаций» в разрезе его 
подпроцессов (по работе [9]) приведены на примере ЗАО «Самар-
ский гипсовый комбинат» в таблице 7. 

Таблица 7 
Отклонения и характеристика оценки состояния подпроцессов 
управления процесса «Управление качеством коммуникаций»  

ЗАО «Самарский гипсовый комбинат»  

Оценка Причина от-
клонений зна-
чения оценки 

фактического 
состояния 

подпроцесса 
управления 

Количествен-
ная 

Качественная 

ср
ед

н
я

я
 

о
ц

ен
к

а 

ф
ак

т
 

о
т

к
л

о
н

е-
н

и
е 

Управление качеством делового общения 
6,3 6,3 0 Анализ текущего качества коммуника-

ций, принятие соответствующих реше-
ний, анализ использования сущест-
вующих параметров, показателей каче-
ства, предложений, задач, база данных, 

Нехватка ква-
лифицирован-
ных кадров. 
Низкая ин-
формационная 
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политика управления качеством ком-
муникаций, стратегия управления ка-
чеством коммуникаций, информация о 
стандартах качества коммуникации, 
политика обработки коммуникации на 
организации, политика управления 
информационными ресурсами и систе-
мами, менеджер, специалист по защите 
коммуникации, начальник отдела 
обеспечения коммуникации, совершен-
ствование структуры информацион-
ных потоков (включая систему доку-
ментооборота), уменьшение затрат на 
обработку данных 

насыщенность 
механизмов 
управления и 
контроля. 
Недостаточ-
ное развитие 
инфраструк-
туры и мето-
дов управле-
ния в быстро 
меняющейся 
обстановке 

Управление качеством информации 
6,4 5,9 -0,5 Установленный контроль качества 

информации по стандартам ГОСТ, сер-
тификат соответствия стандартам ка-
чества информации, эксперт по оценке 
и контролю качества информации. По-
вышение качества принятия управлен-
ческих решений и их реализации по 
отношению к качеству информации 

Неэффектив-
ность научных 
исследований, 
связанных с 
разработкой 
перспектив-
ных информа-
ционных тех-
нологий. 
Низкий уро-
вень внедре-
ния информа-
ционных тех-
нологий 

Управление компетентностью специалистов по коммуникациям 
6,7 6,4 -0,3 Поиск каналов сбыта и продвижения, 

новые инструменты повышения ком-
петентности специалистов по комму-
никациям, эксперт в области компе-
тентности специалистов по коммуни-
кациям и ее продвижения 
(рекламщик), узнаваемость организа-
ции на рынке 

Неэффектив-
ное изучение 
факторов 
внешней сре-
ды. 
Нехватка фи-
нансирования 
повышения 
компетентно-
сти специали-
стов по ком-
муникациям 

Для устранения проблем необходимо разработать предложе-
ния по улучшению состояния подпроцессов управления информа-
цией организации, которые помогут повысить результативность 
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деятельности организации. В таблице 8 представлены предложе-
ния по улучшению фактического состояния одного из исследуемых 
подпроцессов управления ― «Управление качеством делового об-
щения» в ЗАО «Самарский гипсовый комбинат». 

Таблица 8 
Предложения по улучшению фактического состояния  

подпроцесса «Управление качеством делового общения» 
ЗАО «Самарский гипсовый комбинат» 

Причина  
отклонения зна-
чения состояния 

подпроцесса 
управления 

Предложения  
по улучшению со-
стояния подпро-
цесса управления 

Средства  
реализации 

Ожидаемые 
результаты 

Нехватка квали-
фицированных 
кадров 

Профессиональ-
ная и психологи-
ческая подготов-
ка компетентных 
специалистов по 
качеству делово-
го общения 

Подбор и под-
готовка кадров. 

Организация 
плановых и пре-
дупреждающих 
проверок 
средств защиты 
коммуникации 

Обеспечение 
полного или 
частичного пе-
рекрытия зна-
чительной 
части каналов 
утечки инфор-
мации 

Низкая информа-
ционная насы-
щенность меха-
низмов управле-
ния и контроля 

Формирование 
требований к 
форме и содер-
жанию данных и 
сведений 

Определение 
перечня требуе-
мой коммуника-
ции. 

Определение 
критериев про-
верки достовер-
ности коммуни-
кации 

Упрощение 
процедуры об-
работки ин-
формации 

Недостаточное 
развитие инфра-
структуры и ме-
тодов управле-
ния в быстро ме-
няющейся 
обстановке 

Приобретение 
лицензионного 
ПО 

Покупка и на-
ладка ПО. 

Загрузка дан-
ных в ПО 

Информиро-
вание клиента 
об отсутствии 
конфликта ин-
тересов, со-
блюдении 
конфиденци-
альности де-
лового обще-
ния 

Таким образом, данные, представленные в таблице 8, приводят 
к выводу о том, что предложения по улучшению состояния подпро-
цессов управления в рамках процесса «Управление качеством ком-
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муникаций организаций» требуют использования системного и 
процессного подхода, а также внедрения инновационных предложе-
ний, включая анализ, оптимизацию. 

Заключение 

Согласимся с авторами работ [2, 13], что качество коммуника-
ций организации является главным фактором конкурентоспособ-
ности ее продукции. 

Следовательно, комплексная и многоплановая политика ре-
формирования и продвижения методологии экспертного исследо-
вания и оценки подпроцессов, определяющих уровень процесса 
«Управление качеством коммуникаций», позволит достичь опти-
мальных значений показателей эффективности жизнедеятельно-
сти и функционирования экономических систем типа «организа-
ция». 
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