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Дочь моей сокурсницы по институту 
проживает в США. Она несколько лет учи-
лась в американском университете и не-
давно вышла замуж за американца. Он 
каждый день, уходя на работу, посыла-
ет ей огромный букет роз из магазина на 
первом этаже. Как-то одна из пятидесяти 
роз оказалась сломанной, и молодая су-
пруга с возмущением решила вернуть 
букет в магазин. Гостившая у них русская 
мама удивилась: осталось же еще сорок 
девять прекрасных целых цветков. На что 
дочь, с удивлением взглянув на нее, вос-
кликнула: «Мой муж заплатил за букет, 
состоящий из пятидесяти  роз».

Молодой женщине даже в голову не мог-
ло прийти оставить «бракованный» букет 
себе. Ей, конечно же, цветы заменили 
и извинились за причиненные неудобства. 
Подобное отношение к клиенту говорит 
о высокой культуре качества в цветочной 
компании. У нас бы, в лучшем случае, вы-
разили недоумение по поводу просьбы за-
менить букет, а в худшем — направили бы 
далеко и надолго.

Культура качества создается не на пу-
стом месте. Она, во-первых, зависит от 
действий владельцев и высших менедже-
ров компании, во-вторых — от ответствен-
ности этих людей перед потребителем, 
сотрудниками, партнерами и обществом. 
Сотрудники, в свою очередь, также уча-
ствуют в формировании этой культуры, 

соприкасаясь со своими коллегами по ра-
боте и клиентами. 

В Евангелии написано: «Не делай дру-
гому того, чего не хотел бы себе». А каж-
дый, как известно, для себя желает 
лучшей доли. Каждый хочет жить в бла-
гоприятной окружающей среде, иметь 
необходимое и комфортное жилье, полу-
чить достойное образование и надеж-
ное медицинское обслуживание. Чтобы 
желаемое качество жизни сбылось для 
тебя, надо порадовать результатами свое-
го труда других. Кажется, все просто. 
Но эгоцентризм многих не позволяет по-
думать о людях, для которых или с кото-
рыми они трудятся. И не вырисовывается
тогда картина всеобщего благоденствия. 
А как порой немного надо сделать, чтобы 
получить от другого благодарный взгляд 
или улыбку. Подайте руку выходящему из 
автобуса, помогите пожилому человеку 
перейти улицу, пропустите вперед автомо-
биль, подающий сигнал поворота, не со-
рите вокруг себя. Удивляюсь людям, кото-
рые в своей квартире поддерживают уют 
и порядок, но стоит им выйти за порог — 
и они становятся совсем другими. А потом 
жалуются, что в подъезде плохо убирают-
ся, что надо призвать к порядку ЖЭК. Как 
же немного надо сделать каждому, чтобы 
радиус прекрасного мира вокруг увеличи-
вался! Только полюби себя и людей в этом 
мире, трудись на совесть, уважай труд 
других — и все станет на свои места. Ка-
чество и совершенство будут вокруг тебя. 
Недаром муфтий знаменитой казанской 
мечети Кул Шариф при встрече в про-
шлом году с участниками форума в честь 
Всемирного дня качества на вопрос, как 
он понимает качество, не задумываясь, 
ответил: «Качество — это совершенство».

Наталия Томсон

Качество — 
это совершенство
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В следующем номере: 

Гостиничный бизнес
Гостиничный бизнес перспективен по многим причинам. 

В первую очередь, в связи с повышением деловой активности, 

что, как правило, неизбежно вызывает увеличение объемов 

так называемого делового туризма. 

Читайте о том,

почему до сих пор количество звезд 

в рекламе того или иного отеля — 

скорее личная оценка инвесторами 

качества своего продукта, 

нежели результат официальной сертификации 

гостиничного бизнеса.
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Вести

Дмитрий Медведев высказался против возрождения 

в стране крупных государственных строительных компаний. 

«Я не верю, что мы можем получить от этого какой-то резуль-

тат, — сказал он, отвечая на вопросы студентов в Томском 

политехническом университете. — Если это будут крупные 

госкомпании, то они будут и цены диктовать, и не будут заин-

тересованы во внедрении инноваций». 

Медведев заметил, что в принципе не 

против государственного сектора. «Но 

у него должно быть место, соразмер-

ное частному сектору, — считает пре-

зидент. — Если мы опять будем выпя-

чивать государственный компонент, то 

ни к чему хорошему это не приведет».

ПРАЙМ-ТАСС

Посадке — нет Медведев за частный сектор 

В администрации пре-

зидента разработан зако-

нопроект о запрете аре-

стов бизнесменов по боль-

шинству экономических 

преступлений. В подго-

товленных поправках 

в Уголовно-процессуаль-

ный кодекс запрещаются

аресты по 33 статьям 

Уголовного кодекса из раз-

дела «Преступления в сфе-

ре экономики».  Аресты 

остаются по не входящей 

в этот раздел УК статье 

о мошенничестве, а также 

по шести статьям, кара-

ющим за легализацию 

средств, совершенную 

организованной груп-

пой; злостное уклонение 

от погашения кредитор-

ской задолженности; не-

законное получение денег 

спортсменами и тренера-

ми; злостное уклонение от 

раскрытия информации, 

определенной законода-

тельством о ценных бума-

гах; контрабанду, совер-

шенную организованной 

группой или с применени-

ем насилия к таможеннику; 

незаконный экспорт мате-

риалов и технологий, кото-

рые могут использоваться 

для изготовления оружия 

и военной техники.

Ведомости

«Национальные» компании  

В России может появиться новая 

организационно-правовая форма пред-

приятий — «национальная компания». 

Законодательно закрепить такое по-

нятие предложил Дмитрию Медведеву 

президент и совладелец нефтяной ком-

пании «ЛУКОЙЛ» Вагит Алекперов. Он 

считает, что национальной компанией 

должна называться та, офис которой 

зарегистрирован в России и которая 

платит налоги в бюджет РФ. При этом перерегистрация та-

кой компании в другие страны должна проводиться с санк-

ции российского правительства. «Тогда бы интересы нашей 

страны были бы не разделены понятиями государственная 

или частная компания», — полагает нефтяник. Он уточнил, 

что разделение на государственные и частные компании 

присутствует, в частности, в законе о недрах.

РИА Новости
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Народный автомобиль Прохорова 

А с качеством проблемы Инновациями 
займется 
специальный 
центр 

Первый вызов, который кризис поста-

вил перед Россией, считает руководитель 

Сбербанка России Герман Греф, — это качество рабочей си-

лы. По его словам, доставшаяся нам в наследство советская 

система образования дает неплохие навыки для школьников 

и студентов, позволяет решать стандартные задачи, связан-

ные с фундаментальными знаниями, но дает мало навыков 

для использования в рыночной экономике. «Недостаточный 

уровень образования — одна из главных проблем, отмечен-

ных инвесторами, которые работают в России. Уровень ме-

неджеров остается низким, специалисты в России сильно 

переплачены, потому что их небольшое количество», — от-

метил Греф. По этому показателю, по его мнению, Россия се-

рьезно отстает даже от стран Восточной Европы.

Вести.Ру В России вскоре появит-

ся инновационный центр ис-

следований и разработок. 

Распоряжение о его созда-

нии подписал президент 

Дмитрий Медведев, о чем 

он сам сообщил на заседа-

нии комиссии по модерни-

зации и технологическому 

развитию экономики. Глава 

государства высказал по-

желание, чтобы в созда-

нии центра приняли участие 

предприниматели. «Новый 

инновационный центр — это, 

конечно, не Силиконовая до-

лина, но своего рода про-

образ города будущего, 

который должен стать круп-

нейшим испытательным по-

лигоном новой экономиче-

ской политики», — сказал 

Медведев.

РИА Новости

Владелец группы «Онэксим» Михаил 

Прохоров намеревается запустить про-

изводство недорогого автомобиля «но-

вого поколения» в середине 2012 года. 

По словам Прохорова, уже закончены 

компьютерные испытания модели буду-

щего автомобиля, а к концу 2010 года 

разработчики представят на сертифи-

кацию сразу несколько версий новинки. 

Кроме того, в настоящее время ведутся 

проектные работы по созданию завода мощностью 10 тыс.

автомобилей в год. «Самое главное, что принципиально ме-

няется инфраструктура: не нужно создавать автомобильные 

гиганты. Сборка идет под заказчика, а инфраструктура бу-

дет разбросана по городам», — заявил Прохоров. На реали-

зацию этого проекта Прохоров планирует потратить около 

100 млн евро. 

Reuters
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Основные законы, 
регулирующие вопросы качества
Федеральный закон 

«О техническом регулировании» (с изменениями от  30 декабря 2009 года)

Основной закон, закрепляющий требования к обязательному подтверждению соответствия 
в формах обязательной сертификации и декларирования соответствия. 

Федеральный закон 

«О защите прав потребителей» (с изменениями от 23 ноября 2009 года)

Информация о товарах (работах, услугах) в обязательном порядке должна содержать наиме-
нование технического регламента. Но на сегодня по многим группам товаров, переведенных 
в декларирование, отсутствуют принятые технические регламенты. Примером может слу-
жить «Технический регламент на винодельческую продукцию».

Федеральный закон 

«О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с обес-
печением возможности замены обязательной сертификации декларированием соответствия»

(с изменениями от 23 ноября 2009 года)

По российскому законодательству, реализация потребителю большинства видов товаров 
невозможна без документа, подтверждающего их соответствие требованиям безопасности. 
Большинство видов товаров ранее предусматривало только обязательную сертификацию. 
Возможность использования второй формы подтверждения соответствия — декларирования 
соответствия изготовителем (поставщиком) — до принятия закона была ограничена. Данный 
закон внес необходимые изменения в различные сферы деятельности в связи с расширени-
ем применения декларирования соответствия.

Постановление Правительства РФ от 1 декабря 2009 г. № 982 

«Об утверждении единого перечня продукции, подлежащей обязательной сертификации, 
и единого перечня продукции, подтверждение соответствия которой осуществляется в форме 
принятия декларации о соответствии»
С 14 февраля 2010 года вступили в силу требования, касающиеся обязательного подтверж-
дения соответствия товаров на территории России. Данные требования направлены на 
упрощение схем обязательного подтверждения соответствия путем замены обязательной 
сертификации в отношении отдельных видов товаров декларированием соответствия. Эти 
изменения коснулись только перечня форм подтверждения соответствия. Обязательность 
подтверждения соответствия осталась прежней.

Указ Президента Российской Федерации от 30 января 2010 года № 120

«Об утверждении доктрины продовольственной безопасности Российской Федерации»
Деятельность государства направлена на поддержание отечественного производителя — 
поставщика качественной и безопасной продукции.

Сергей Бураков,
юрисконсульт ГУП г. Москвы 

«Московское качество»,
специально для Business Excellence
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