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Слайд 1

Уважаемый Председатель и уважаемые члены ГЭК. Вашему вниманию предлагается ВКР на 
тему:  «Управление качеством услуг государственных унитарных предприятий на примере "Почта 
России" филиал ФГУП Подольский почтамт».

Слайд 2

Актуальность  темы  объясняется  тем,  что  сфера  услуг  удовлетворяет  широкий  спектр 
общественных и индивидуальных потребностей, тем самым эффективно развивая экономические и 
социальные отношения современного типа. Развитость рынка услуг является важнейшим критерием 
конкурентоспособности  любой  страны,  способствуя  функционированию  рынка  материально-
вещественных благ, обеспечивая сбалансированность воспроизводственного процесса и повышение 
качества жизни. Его роль проявляется, прежде всего, в таких направлениях, определяющих вектор 
развития национальных экономик, как: 

 занятость трудоспособного населения в сфере услуг, 
 объём производства и номенклатура оказываемых услуг, 
 число новых компаний, потребительский спрос на услуги.  

Масштабы  и  динамизм  развития  сферы  услуг,  её  ведущая  роль  в  хозяйстве и социальной жизни 
общества  обусловили  необходимость  совершенствования  методов  управления  компаниями сферы 
услуг, разработки новых концептуальных подходов и методик, позволяющих обеспечить высокую 
эффективность их функционирования, удовлетворяющего запросы потребителей. 
Предоставление качественных услуг будет являться гарантией конкурентоспособности предприятия, 
так при прочих одинаковых условиях конкуренцию выигрывает предприятие с более высокими качес
твенными параметрами. В данное время многие предприятия под воздействием конкуренции создали 
программы повышения качества. Предприятиям необходимо в условиях развития мировых рыночны
х отношений при достижении определенных задач и целей необходимо выделять приоритетность пре
доставление качество товара (услуг)в своей системе управления. Таким образом, на современном эта
пе развития общества управление услугами главная задач любого предприятия, организации. Основн
ым направлением это предоставление услуг, отвечающим высокому запросу покупателей. Покупател
ь всегда стремится, чтобы цены на услуги соответствовали качеству. Отказ от пользования товаром (
услуги) потребителем, - отсутствие   прибыли предприятия. 

Слайд 3

Целью исследования является: рассмотреть управление качеством на предприятии сферы услуг и р
азработать мероприятия по совершенствованию качества оказываемых услуг. 

Для реализации поставленной цели выполнены задачи, указанные на слайде. 

Предметом исследования является функционирующая на Данном предприятии система управления к
ачеством услуг. 

В дипломной работе были применены: вертикальный и горизонтальный анализ, сравнительный мето
д, метод относительных и абсолютных величин, использованы диаграммы, графики. 

Научная и практическая значимость работы заключается в необходимости постоянного пересмотра и
совершенствовании функционирущей системы управления качеством услуг, 
как составной части стратегического управления организацией, в разработке прогрессивных подходо
в и совершенствования систем управления качеством услуг на предприятии.  
 
Дипломная работа состоит из введения, трех глав, заключения, списка литературы, приложений. 
Во введении дается  
общая характеристика работы; отражается актуальность темы исследования; характеризуется степен
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ь изучения темы работы; раскрывается цель и задачи дипломной работы; описывается научная новиз
на и практическая значимость; излагается структура работы и кратко описывается содержание ее осн
овных глав.

Слайд 4

В первой главе «Теоретические основы категории «качество», как объект управления» характеризуе
тся качество, как экономическая категория, и объект управления; излагаются методологические осно
вы, анализируются затраты на управление качеством услуг. 

Во второй главе «Управление качеством услуг на ФГУП «Почта России» (Подольский почтамт) опи
сывается деятельность, направления предприятия, также описываются системы управления качество
м услуг. 
     
В третье главе «Разработка систем управления»  описывается конкурентоспособность предприятия, 
проектирования систем контроля, проводиться расчет и анализ точки 
безубыточности и предлагаются направления совершенствования систем управления качеством услу
г в Почтамте. В заключении даны основные выводы и предложения по результатам исследования.

Информационной базой является:

 Управление  качеством:  Учебное  пособие   Ефимов  В.В.  Современные  системы  управления 
качеством продукции и услуг с учетом требований международных стандартов ИСО серии 
9000. Обобщен мировой опыт управления качеством продукции на примере Японии, США, 
ведущих европейских стран. Приводятся также материалы по составу и сертификации системы 
качества  предприятия,  рекомендации  по  применению  статистических  методов  управления 
качеством. 

 Экономический анализ системы менеджмента качества промышленного предприятия     Канивец 
А.Н.,  Герасимов  Б.И.,  Пархоменко  Л.В.  –  Исследованы  проблемы  теоретических  и 
методологических  подходов  к  экономическому  анализу  систем  менеджмента  качества 
промышленных  предприятий.  Предложен  подход  к  проведению  экономического  анализа 
системы  менеджмента  качества  на  основе  оценки  затрат  на  процесс;  проанализированы 
подходы, используемые при классификации, планировании, учете и оценке затрат в системе 
менеджмента качества

 Выборочный  контроль:  Методические  указания  к  выполнению  практических  работ  по   
дисциплинам  "Статистические  методы  контроля  и  управления  качеством",  "Контроль" 
Сундарон Э.М., Cыремпилова С.Г.- Работа содержит указания по выполнению пяти работ по 
темам:  комбинаторика,  законы  распределения,  правила  переключения,  контроль  по 
качественному (альтернативному) и по количественному признакам

 Качество и конкурентоспособность продукции и процессов: Учебное пособие     Минько Э.В., 
Минько  А.Э.,  -  Смирнов  В.ПРассмотрены  основные  концептуальные  и  методологические 
положения обеспечения и оценки качества и конкурентоспособности продукции и процессов. 
Значительное внимание уделено вопросам квалиметрии, оценке качества производственных 
процессов и конкурентоспособности продукции.

 Нормативные и законодательные документы, отчетности предприятия и приложения к   ним, 
труды российских и зарубежных учёных –экономистов, Интернет-ресурсы. 

Слайд 5

Основными методиками и методами исследования являются: 

Деятельность  организации  представляет  собой  совокупность  взаимосвязанных  процессов, 
направленных на достижение стратегических целей. На каждом этапе жизненного цикла, таких как 
период  создания,  роста,  становления,  организация  сталкивается  с  рядом  проблем  и  кризисных 

http://window.edu.ru/resource/198/26198
http://window.edu.ru/resource/900/44900
http://window.edu.ru/resource/686/40686
http://window.edu.ru/resource/686/40686
http://window.edu.ru/resource/042/38042
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ситуаций,  непосредственно  влияющих на  эффективность  её  деятельности  в  целом,  и  на  каждый 
бизнес-процесс в отдельности. 

Существуют множество различных методик и способов преодоления текущих проблем, однако, самым 
лучшим  инструментом,  является  текущий  анализ  и  мониторинг  финансово-хозяйственной 
деятельности организации, с целью выявления проблемы или кризисной ситуации на раннем этапе их 
становления, для принятия оперативных решений по преодолению, или же смягчению возникших 
трудностей.

Методы,  используемые на  этапе  диагностики проблем,  обеспечивают ее  достоверное  и  наиболее 
полное описание. В их составе выделяют методы сравнения. факторного анализа, моделирования и 
прогнозирования. Все эти методы осуществляют сбор, хранение, обработку и анализ информации, 
фиксацию важнейших событий. Набор методов зависит от характера и содержания проблемы, сроков 
и средств, которые выделяются на этапе постановки.

Слайд 6

По результатам исследования получены следующие результаты: 
1. В ᅚсовременных ᅚусловиях ᅚперехода ᅚк ᅚрыночной ᅚэкономике ᅚпроблема ᅚроста ᅚтехнического 

ᅚуровня ᅚи ᅚкачества ᅚвыделяется ᅚсреди ᅚмножества ᅚпроблем, ᅚсвязанных ᅚс ᅚобеспечением ᅚкак 
ᅚвыживания, ᅚтак ᅚи ᅚпоследующего ᅚнормального ᅚразвития ᅚсервисных ᅚпредприятий.

2. Факторы ᅚнасыщения ᅚрынка ᅚи ᅚсложившейся ᅚнеценовой ᅚконкуренции ᅚоказывают ᅚмощное 
ᅚвлияние ᅚна ᅚфункционирование ᅚпредприятия. ᅚТолько ᅚте ᅚиз ᅚних, ᅚкто ᅚобеспечит ᅚне ᅚтолько 
ᅚ высочайшую  ᅚ производительность  ᅚ труда,  ᅚ но  ᅚ и  ᅚ высокое  ᅚ качество  ᅚ  ᅚ и  ᅚ  
конкурентоспособности ᅚуслуг, ᅚсмогут ᅚдобиться ᅚуспеха. ᅚСегодня ᅚмногие ᅚроссийские ᅚ  
предприятия  ᅚ находятся  ᅚ на  ᅚ этапе  ᅚ формирования  ᅚ системы  ᅚ управления  ᅚ качеством  ᅚ  
обслуживания.  ᅚПрактика  ᅚприменения  ᅚсовременных  ᅚметодов  ᅚуправления  ᅚкачеством  ᅚ  
присутствует ᅚтолько ᅚв ᅚнекоторых ᅚиз ᅚних. ᅚТаким ᅚобразом, ᅚвозникла ᅚсерьезная ᅚпроблема 
ᅚв ᅚсоздании ᅚтеоретической ᅚосновы ᅚдля ᅚпоглощения ᅚсистемы ᅚуправления ᅚкачеством ᅚуслуг 
ᅚдля ᅚвсех ᅚтипов ᅚпредприятий ᅚв ᅚмире. ᅚВ ᅚрезультате ᅚструктурных ᅚизменений ᅚФГУП 
ᅚ«Почта ᅚРоссии» ᅚстало ᅚпривлекательным ᅚкак ᅚдля ᅚфизических ᅚлиц, ᅚкоторые ᅚтеперь ᅚмогут 
ᅚпользоваться ᅚшироким ᅚспектром ᅚразнообразных ᅚуслуг ᅚв ᅚпочтовых ᅚотделениях, ᅚтак ᅚи ᅚдля 
ᅚ корпоративных  ᅚ клиентов,  ᅚ которые  ᅚ предлагают  ᅚ услуги  ᅚ почтовой  ᅚ сети.  ᅚ В  ᅚ целях  ᅚ  
повышения  ᅚ качества  ᅚ почтовых  ᅚ услуг  ᅚ Федеральное  ᅚ государственное  ᅚ унитарное  ᅚ  
предприятие  ᅚ«Почта  ᅚРоссии»  ᅚрегулярно  ᅚпроводит  ᅚмероприятия,  ᅚнаправленные  ᅚна  ᅚ  
оптимизацию ᅚработы ᅚсети ᅚпочтовой ᅚсвязи,  ᅚа ᅚтакже ᅚмодернизирует ᅚлогистические ᅚ  
технические ᅚи ᅚтехнологические ᅚсхемы ᅚработы. ᅚОрганизуются ᅚновые ᅚмагистральные ᅚ  
автомобильные ᅚи ᅚжелезнодорожные ᅚмаршруты, ᅚобновляется ᅚавтопарк ᅚи ᅚпочтовые ᅚвагоны. 
ᅚПочта ᅚРоссии ᅚтакже ᅚреализует ᅚпрограмму ᅚпо ᅚсозданию ᅚсети ᅚавтоматизированных ᅚ  
сортировочных ᅚцентров.

3. Качество ᅚпочтовых ᅚуслуг ᅚопределяется:
 Соблюдение ᅚсроков ᅚпрохождения ᅚпростой ᅚписьменной ᅚкорреспонденции;
 Структура  ᅚ несоответствий,  ᅚ в  ᅚ возникновении  ᅚ которых  ᅚ сделаны  ᅚ ф.  ᅚ 51  ᅚ или  ᅚ 30  ᅚ  

уведомлений ᅚили ᅚпроверочных ᅚуведомлений. ᅚCN43 ᅚи ᅚCP78.
 Соблюдение ᅚпроцедуры ᅚдля ᅚпользователей ᅚпочтовых ᅚуслуг. ᅚ  
4. Отдельные  ᅚ структурные  ᅚ подразделения  ᅚ устанавливают  ᅚ ежемесячный  ᅚ контроль  ᅚ  

эффективности ᅚи ᅚкачества ᅚобработки ᅚпочтовых ᅚотправлений ᅚпочтовых ᅚотправлений ᅚи ᅚ  
периодических  ᅚ изданий  ᅚ в  ᅚ зависимости  ᅚ от  ᅚ типа  ᅚ отправляемой  ᅚ почты  ᅚ и  ᅚ видов  ᅚ  
расхождений.
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5. Для ᅚулучшения ᅚдеятельности ᅚпочтового ᅚотделения ᅚи ᅚпочтовых ᅚотделений, ᅚа ᅚтакже ᅚдля ᅚ  
повышения ᅚкачества ᅚпредоставляемых ᅚуслуг ᅚПодольское ᅚпочтовое ᅚотделение ᅚпроводит 
ᅚ«Дни ᅚоценки ᅚкачества». ᅚИх ᅚцель ᅚ- ᅚвыявить ᅚнесоответствия ᅚи ᅚустранить ᅚпричину ᅚих ᅚ  
возникновения. 

6. Основными ᅚнедостатками ᅚсуществующей ᅚсистемы ᅚявляются:
 ᅚНесоблюдение ᅚустановленных ᅚправил ᅚи ᅚинструкций ᅚпри ᅚоказании ᅚпочтовых ᅚуслуг.
 ᅚЗамедление ᅚв ᅚобработке ᅚи ᅚобмене ᅚпочтовых ᅚотправлений.
 ᅚНизкая ᅚквалификация ᅚработников ᅚОПС.
 ᅚПозднее ᅚвыявление ᅚи ᅚустранение ᅚнесоответствий.
 ᅚНеблагоприятные ᅚусловия ᅚработы ᅚв ᅚпочтовых ᅚотделениях. ᅚ  
 Несоответствие ᅚмежду ᅚпоявлением ᅚсовременных ᅚстандартов ᅚOPS ᅚи ᅚтребований.

Слайды 7 - 10

6.На основании полученных результатов сделаны следующие выводы и рекомендации: 
1. Наиболее ᅚэффективными ᅚспособами ᅚустранения ᅚнедостатков ᅚв ᅚсистеме ᅚпредоставления ᅚ  

услуг ᅚпочтовой ᅚсвязи ᅚявляется ᅚпереключение ᅚна ᅚмеханизированную ᅚобработку ᅚпочты ᅚс ᅚ  
целью ᅚсоответствия ᅚмеждународным ᅚстандартам ᅚкачества ᅚISO ᅚ9001 ᅚи ᅚВсемирного ᅚ  
почтового  ᅚ союза.  ᅚ Это  ᅚ сократит  ᅚ количество  ᅚ персонала  ᅚ и  ᅚ улучшит  ᅚ качество  ᅚ  
предоставляемых ᅚуслуг.

2. Второй ᅚнеобходимый ᅚспособ ᅚобеспечения ᅚкачества ᅚ- ᅚэто ᅚквалифицированная ᅚподготовка 
ᅚперсонала, ᅚкоторая ᅚпозволит ᅚсвоевременно ᅚвыявлять ᅚи ᅚпредотвращать ᅚнесоответствия ᅚв 
ᅚработе ᅚПодольского ᅚпочтамта. ᅚТаким ᅚобразом, ᅚпродолжающиеся ᅚмеры ᅚпо ᅚулучшению ᅚ  
качества ᅚне ᅚтолько ᅚпочтовых ᅚуслуг, ᅚно ᅚи ᅚвсех ᅚпроцессов ᅚв ᅚПодольском ᅚпочтовом ᅚ  
отделении, ᅚнаряду ᅚс ᅚпредложениями ᅚв ᅚэтой ᅚработе, ᅚпозволят ᅚкомпании ᅚоптимизировать 
ᅚфинансовые  ᅚрезультаты  ᅚсвоей  ᅚдеятельности,  ᅚчтобы ᅚстать  ᅚконкурентоспособными.  ᅚ  
Благодаря ᅚвнедренной ᅚсистеме ᅚкачества ᅚи ᅚвыиграл ᅚвсе ᅚбольшее ᅚчисло ᅚклиентов.
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Таким образом, цель работы достигнута. Благодарю за внимание.
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