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Актуальность исследования

• 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 качественными 
параметрами. 

• В данное время многие предприятия под воздействием конкуренции создали 
программы повышения качества. Предприятиям необходимо в условиях развития 
мировых рыночных отношений при достижении определенных задач и целей 
необходимо выделять приоритетность предоставление качество товара (услуг)в 
своей системе управления. Таким образом, на современном этапе развития 
общества управление услугами главная задач любого предприятия, организации. 
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Цель и задачи
Цель -  рассмотреть управление качеством на предприятии сферы услуг 
и разработать мероприятия по совершенствованию качества 
оказываемых услуг.

Задачи:
1. Изучить качество как экономическую категорию и объект 

управления. 
2. Проанализировать развития систем управления качеством услуг на 

УФПС М. О. филиала ФГУП «Почта России» (Подольский почтамт). 
3. Выявить достоинства и недостатки существующей системы. 
4. Разработать направления совершенствования функционирующей 

системы управления качеством услуг в Подольском почтамте. 
Обьектом исследования является УФПС М. О, филиал ФГУП «Почта 
России» (Подольский почтамт), который оказывает населению 
почтовые, сетевые  и финансовые услуги.

Предметом исследования является функционирующая на Данном 
предприятии система управления качеством услуг. 



В первой главе «Теоретические основы категории «качество», как 
объект управления» характеризуется качество, как экономическая 
категория, и объект управления; излагаются методологические 
основы, анализируются затраты на управление качеством услуг.  
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Во второй главе «Управление качеством услуг на ФГУП «Почта 
России» (Подольский почтамт) описывается деятельность, 
направления предприятия, также описываются системы 
управления качеством 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 услуг в Почтамте. В 
заключении даны основные выводы и предложения 
по результатам исследования.
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Методы и методики исследования
• 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 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.



Несоблюдение установленных правил и инструкций при 
оказании почтовых услуг
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Замедление в обработке и обмене почтовых отправлений

Низкая квалификация работников ОПС

Недостатки существующей системы

Позднее выявление и устранение несоответствий

Неблагоприятные условия работы в почтовых отделениях

Несоответствие между появлением современных стандартов 
OPS и требований
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Характеристика этапов проектирования системы 
качества

 

Наименование 
ᅚэтапа 

Характеристика ᅚработ Результат ᅚэтапа 

Стартфаза Идентификация ᅚпроблемы, 
ᅚопределение ᅚцелей ᅚобеспечения 
ᅚкачества; 
оценка ᅚстепени ᅚпонимания 
ᅚруководством ᅚпредприятия ᅚновой 
ᅚпарадигмы ᅚкачества ᅚи ᅚсодержания 
ᅚэлементов ᅚвыбранной ᅚмодели ᅚ(ИСО 
ᅚ9001,2,3); 
определение ᅚстепени ᅚохвата 
ᅚпроизводственных ᅚпроблем, 
ᅚвыделение ᅚобъектов ᅚсертификации; 
выбор ᅚмодуля ᅚдля ᅚдоказательства 
ᅚсоответствия ᅚи ᅚсоздание ᅚпроектной 
ᅚгруппы; 
планирование ᅚработ ᅚи ᅚорганизация 
ᅚобучения ᅚперсонала, 
связанного ᅚс ᅚпроектированием. 

Составление, 
ᅚобоснование ᅚпроекта ᅚи 
ᅚкалендарного ᅚплана 
ᅚработ 

Анализ 
ᅚфактического 
ᅚсостояния ᅚдел ᅚна 
ᅚпредприятии 

Сбор ᅚи ᅚанализ ᅚдействующей 
ᅚинформации ᅚпо ᅚкачеству: ᅚСТП, 
ᅚдолжностные ᅚинструкции, ᅚприказы, 
ᅚраспоряжения, ᅚотчеты ᅚпо ᅚкачеству, 
ᅚпланы ᅚмероприятий ᅚи ᅚт.д.; ᅚанализ 
ᅚоргструктуры ᅚи ᅚфункциональной 
ᅚструктуры, ᅚизучение ᅚпроцессов 
ᅚобеспечения ᅚкачества. 

Принятие ᅚрешения ᅚо 
ᅚвозможности 
использования 
ᅚдействующей 
ᅚдокументации ᅚпо 
ᅚкачеству 
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Характеристика этапов проектирования системы 
качества

 

Анализ ᅚслабых ᅚмест Описание: ᅚсоставление ᅚслабых ᅚмест, 
ᅚоценка ᅚэффективности ᅚмероприятий 
ᅚпо ᅚсовершенствованию; ᅚпересмотр 
ᅚвнедренных ᅚмероприятий. ᅚОценка: 
ᅚвыявление ᅚпоследствий ᅚпо 
ᅚотклонениям; ᅚизучение ᅚдействующих 
ᅚинструкций ᅚи ᅚих ᅚпересмотр. 
Анализ: ᅚпроводится ᅚс ᅚпомощью 
ᅚметода ᅚ"Круг 
ᅚДеминга",позволяющего ᅚразложить 
ᅚпроблему ᅚпо ᅚстепени ᅚвлияния 
ᅚфакторов ᅚи ᅚвыбрать ᅚтри ᅚнаиболее 
ᅚзначимых, ᅚпо ᅚкоторым ᅚбудут 
ᅚразработаны ᅚмероприятия ᅚпо 
ᅚсовершенствованию. 

Составление ᅚплана: 
"отклонение-цель ᅚ- ᅚмеро-
-приятие" 

Составление 
ᅚmкаталога 
ᅚмероприятий 

Это ᅚконкретный ᅚплан, ᅚкоторый ᅚимеет 
ᅚследующую ᅚструктуру: 

 анализ ᅚцелей ᅚи ᅚограничений; 
 привлечение ᅚсотрудников; 
 конкретизация ᅚцелей; 
 оценка ᅚэффективности; 
 приоритет ᅚчастей ᅚплана. 

Закрепление ᅚмероприятий ᅚплана ᅚза 
ᅚисполнителями. ᅚОценка ᅚсредств ᅚдля 
ᅚвыполнения ᅚмероприятий. 

Внутренний ᅚаудит 
ᅚэффективности 
ᅚмероприятий 
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Характеристика этапов проектирования системы 
качества

 

Разработка ᅚи 
ᅚвнедрение ᅚсистемы 

Этот ᅚэтап ᅚназывается ᅚ"собственно 
ᅚпроектирование ᅚсистемы": 
- ᅚсоставление ᅚдокументации ᅚпо 
ᅚкачеству; 
- ᅚописание ᅚпроцедур ᅚпо ᅚобеспечению 
ᅚс ᅚпомощью 
рабочих ᅚи ᅚконтрольных ᅚинструкций; 
- ᅚразработка ᅚконцепции ᅚсистемы 
ᅚкачества. 
Порядок ᅚвнедрения ᅚсистемы 
ᅚопределяет ᅚруководитель 
ᅚпредприятия ᅚ(на ᅚоснове ᅚматрицы 
ᅚответственности). 

Составление 
ᅚсправочника ᅚпо ᅚсистеме 
ᅚкачества 

Контрольный ᅚаудит Это ᅚвнутренний ᅚ(консультационный) 
ᅚаудит, ᅚосуществляемый ᅚтретьей 
ᅚстороной. ᅚАудит ᅚимеет ᅚдве ᅚцели: 

 установление ᅚсоответствия 
ᅚдокументации ᅚтребованиям 
ᅚстандарта ᅚсерии ᅚИСО; 
ᅚсоответствие ᅚфактической 
ᅚдеятельности ᅚтребованиям 
ᅚрабочих ᅚи ᅚконтрольных 
ᅚинструкций. 

 Разрабатываются ᅚмероприятия 
ᅚпо ᅚликвидации ᅚвыявленных 
ᅚотклонений ᅚи ᅚвыводу ᅚкаждого 
ᅚэлемента ᅚв ᅚ"зеленую ᅚзону" 
ᅚ(75% ᅚсоответствия) 

Составление ᅚсправки-
матрицы, ᅚс ᅚуказанием 
ᅚстепени ᅚ(процента) 
ᅚсоответствия ᅚпо ᅚкаждому 
ᅚэлементу ᅚсистемы 
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Характеристика этапов проектирования системы 
качества

 

Сертификация Проведение ᅚэкспертизы ᅚсистемы 
ᅚкачества ᅚнейтральной ᅚслужбой ᅚпо 
ᅚвыявлению ᅚсоответствия ᅚвсех 
ᅚсоставляющих ᅚсистемы ᅚтребованиям 
ᅚстандарта ᅚИСО. ᅚЭто ᅚпервый ᅚшаг ᅚпри 
ᅚоценке ᅚэффективности ᅚсистемы ᅚи 
ᅚразработке ᅚмер ᅚпо ᅚдальнейшему ᅚих 
ᅚсовершенствованию. 

Получение ᅚсертификата-
свидетельства ᅚна 
ᅚфункционирование 
ᅚсистемы 

Последующий ᅚаудит Поддержка ᅚили ᅚпересмотр 
ᅚдействующего ᅚсертификата. 
ᅚРегламентируется ᅚстандартом 
ᅚИСО90011 

Разрабатывается ᅚплан 
ᅚдальнейшего ᅚразвития 
ᅚсистемы 



БЛАГОДАРЮ ЗА ВНИМАНИЕ!
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