
И
н

д
е

к
с

ы
 4

5
9

5
1

, 
7

0
8

7
8

   
   

 I
S

S
N

 0
0

3
8

-9
6

9
2

   
«С

т
а

н
д

а
р

т
ы

 и
 к

а
ч

е
с

т
в

о
»,

  2
0

1
0

, 
 №

 4

2
0

0
9

Стандарты

навсегда

4 4 2
0

1
0

с. 50

ЧТО ОКАЗЫВАЮТ 
МЕДИЦИНСКИЕ УЧРЕЖДЕНИЯ:
МЕДИЦИНСКУЮ ПОМОЩЬ 
ИЛИ МЕДИЦИНСКИЕ УСЛУГИ?

20 ноября 2009 года 

заместитель председателя 

правительства, руководитель 

департамента промышленности, 

транспорта и связи Воронежской 

области Александр Гусев 

принял из рук первого вице-

премьера Республики Татарстан 

Бориса Павлова знамя форума, 

посвященного Всемирному дню 

качества и Европейской неделе 

качества. 

Торжественная церемония 

передачи знамени прошла 

в рамках проведения форума 

«Лучший опыт — для лучшей 

жизни!», организуемого 

ежегодно Всероссийской 

организацией качества.

ЖЕЛАЮЩИЕ ЗАЯВИТЬ СЕБЯ 
В МЕРОПРИЯТИЯХ ФОРУМА В КАЧЕСТВЕ СПОНСОРОВ, 
ДОКЛАДЧИКОВ ИЛИ УЧАСТНИКОВ МОГУТ НАПРАВЛЯТЬ 
СВОИ 
ПОЖЕЛАНИЯ 
НА ЭЛЕКТРОННЫЙ АДРЕС

vdk_vok@mail.ru

ВСЕРОССИЙСКИЙ 
ФОРУМ

www.vdkrf.ru
Адрес оргкомитета: 115280, Москва, Ленинская Слобода, д. 19
Контактные тел.: (495) 933 1986, 767 2981.  Факс: (495) 771 6653. 
E-mail: vdk@mirq.ru, vdk_vok@mail.ru
Руководитель секретариата ВОК: Ольга Николаевна Беззубова

ВСЕМИРНЫЙ ДЕНЬ 
КАЧЕСТВА
ЕВРОПЕЙСКАЯ НЕДЕЛЯ 
КАЧЕСТВА

Всероссийская 
организация 

качества

Администрация 
Воронежской области

Федеральное агентство 
по техническому 
регулированию 
и метрологии

Торгово-
промышленная

палата РФ

Клуб бенчмаркинга 
«Деловое 

совершенство»

10-12 
н о я б р я 

2 0 1 0  г .
В О Р О Н Е Ж

ОРГАНИЗАТОРЫ ПРИ СОДЕЙСТВИИ

ГЕНЕРАЛЬНЫЙ ИНФОРМАЦИОННЫЙ СПОНСОР
ИНФОРМАЦИОННЫЕ ПАРТНЕРЫ
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деловое совершенство 
ежемесячный журнал

Советы реальных участников рынка — настоящих 
практиков, которые могут рассказать о собственном 
опыте ведения бизнеса и поделиться секретами 
профессионального успеха, особенно ценны. 
Интересные статьи, нестандартная подача материала 
и оригинальный стиль изложения делают журнал 
Business Excellence интересным для каждого 
делового человека.

Андрей Милехин, президент «Ромир Холдинг»

журнал для тех, кто работает на результат!

«МЕТОДЫ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА»

Подробнее с содержанием и тематикой журналов 

можно оз на ко мить ся на сайтах   www.mirq.ru, www.stq.ru

Внимание! Оформляя подписку на 2010 г., воспользуйтесь интеллектуальным потенциалом

журналов за 2004, 2005, 2006, 2007, 2008, 2009 гг. — их номера можно приобрести в редакции.

Подпишитесь, и Вы получите необходимые Вам номера журналов РИА  «Стандарты и качество». 

Адрес: 115280, г. Москва, ул. Ленинская Слобода, д.19. Бизнес-центр «Омега Плаза».  

Тел.: (495) 771 6652, 988 8434.  Факс: (495) 771 6653.   E-mail: podpiska@mirq.ru

«МЕТОДЫ ОЦЕНКИ СООТВЕТСТВИЯ»

BUSINESS EXCELLENCE («ДЕЛОВОЕ СОВЕРШЕНСТВО»)

«МИР ИЗМЕРЕНИЙ»

Тема номера. Гостиничный бизнес

Перспективы гостиничного бизнеса связаны с повышением деловой 
активности, что приводит к увеличению объемов делового туризма

Бенчмаркинг. Почему этот инструмент для ведения бизнеса не пользуется  
популярностью в России?

Стратегия бизнеса от создателя компании Apple Стива Джобса

Командный стиль управления, или Максимально эффективное использование 
человеческих ресурсов

Тема номера.  Экология

Акустическое загрязнение городских территорий железнодорожным транспортом 

Системный контроль природных и сточных вод 

Плазмохимическое обезвреживание вентиляционных выбросов

120 типов средств измерений, утвержденных Ростехрегулированием

Математическое моделирование как инструмент измерений

В поисках кладов  

Коренные причины кризиса качества управления и пути выхода из него

Аудит, добавляющий ценность, — это вопрос партнерства

Идентификация и ранжирование экологических аспектов организаций

Для тех, кто сделал ставку на качество

Главная тема. Подтверждение соответствия: камо грядеши?

Доказательная база декларации о соответствии

Как выбрать надежный испытательный центр: признаки компетентности 
и добросовестности

Качество и безопасность продовольственных товаров

Создание системы прослеживаемости в пищевой отрасли

Ч И Т А Й Т Е
В   Н А Ш И Х   Ж У Р Н А Л А Х

Obl_STK_04_10.indd   2Obl_STK_04_10.indd   2 19.03.2010   14:46:5019.03.2010   14:46:50



Геннадий ВОРОНИН

СЛОВО ГЛАВНОГО РЕДАКТОРА

В марте в Торгово-промышленной палате РФ Е. Примаков встречался 

с главными редакторами деловых средств массовой информации. Наконец-то 

я увидел коллег со всей матушки-России. Говорили о трудном житье-бытье, 

критиковали начальство, делились опытом работы, предлагали конструктив-

ные решения. В своем выступлении я коснулся проблем качества продукции 

и услуг и призвал журналистов более профессионально помогать обществу 

двигаться вперед, выходить из кризиса как можно быстрее.

В перерыве ко мне подошла главный редактор независимой российской газеты «Крестьянин» (г. Ростов) 

Виктория Никитченко и вручила последний номер. Начал его листать (углубленное чтение отложил на ве-

чер), и тут на меня нахлынули воспоминания детства и юности, которые я провел в деревне, поэтому хо-

рошо знаю, что такое крестьянский труд. Вспомнил, как мы жили, трудились, что имели и что потеряли.

Сейчас моей деревне плохо. Исчезли стада коров и овец. Деревня «усохла», многие ее жители подались 

в город, закрылся клуб, нет больше библиотеки. И так практически по всей стране.

Ищу в «Крестьянине» позитивную информацию, какие-то новые для себя сообщения, и что же нахожу? 

В сельском хозяйстве в последние пять лет наметился устойчивый курс на ухудшение положения. За вы-

сококлассную пшеницу перекупщики платят 3 р. за килограмм при себестоимости 3 р. 50 коп. (себестои-

мость по Ставрополью). Тракторам и комбайнам по 15—18 лет. Глава крестьянского хозяйства «Пирит» 

М. Агеев говорит, что при оформлении кредита в банке «откат» составляет 25—30% (если повезет!). 

А если брать в потребительских кооперативах, то 72% годовых! Это — гибель! И продолжает: «В какой 

стране мира крестьянин везет свое зерно за 100 км на своей машине, да еще по две недели стоит в оче-

реди на обочине дороги?»

Давайте вспомним наше недавнее прошлое. Такого безобразия не было. Зерно привозили на ближай-

ший элеватор (заметьте, бесплатно!), затраты на доставку компенсировались государством, на следую-

щий же день на счет хозяйства перечислялись деньги. Все просто и понятно.

Как видите, грустное вышло мое знакомство с газетой «Крестьянин».

Если продолжить эту тему, то я бы напомнил, что в розничной цене батона хлеба заложено только 8% 

оплаты труда крестьянина. Из зерна производится 250 видов продукции. Куда уходят остальные 92%?

Другой пример — мясная продукция. Мясо закупают у крестьян по 110—130 р. за килограмм, а реали-

зуют за 300—350 р. 

Примеров абсурда можно привести много… Ясно, что необходимо четкое и разумное государственное 

регулирование ценообразования. О чем свидетельствует и опыт стран бывшего СССР, Западной Европы, 

современного Китая: оптовая торговая сеть — наценка 5%, розничная торговая сеть — наценка 15%, 

переработка — 15%. А все остальное — товаропроизводителю.

В Швейцарии, например, около половины цен на продукты контролирует государство. Почему мы 

не можем?

Наступила весна — время полевых работ. Так хочется, чтобы наши крестьяне наконец-то почувствовали 

заботу государства — реальную и постоянную заботу, а не декларативную и от случая к случаю.

Вспомнил слова Т. Рузвельта: «Наш прогресс проверяется не увеличением изобилия у тех, кто уже имеет 

много, а тем, способны ли мы достаточно обеспечить тех, кто имеет слишком мало!»

Полностью с этим согласен.

Наступила весна — 
время полевых работ. 
Так хочется, чтобы наши крестьяне 
наконец-то почувствовали 
заботу государства — 
реальную и постоянную заботу, 
а не декларативную и от случая 
к случаю.
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E-mail: stq@mirq.ru      www.stq.ru
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СОЗДАН ТК «ЗАЗЕМЛИТЕЛИ И ЗАЗЕМЛЯЮЩИЕ 

УСТРОЙСТВА РАЗЛИЧНОГО НАЗНАЧЕНИЯ»
Руководитель Ростехрегулирования подписал приказ 
от 15 января 2010 г. № 8 «О создании ТК «Заземлители 
и заземляющие устройства различного назначения».

Приказ издан в целях реализации Указа Президента РФ 

от 4 июня 2008 г. № 889 «О некоторых мерах по повышению 

энергетической и экологической эффективности россий-

ской экономики», повышения эффективности работ по 

стандартизации в области энергосбережения, энергетиче-

ской эффективности и энергоменеджмента. Ведение се-

кретариата ТК поручено ООО «МИНАДАГС». Председателем 

ТК утвержден генеральный директор «МИНАДАГС» А.А. Де-

лекторский.

УТВЕРЖДЕН ГОСУДАРСТВЕННЫЙ ЭТАЛОН
Руководитель Ростехрегулирования подписал приказ 
от 28 января 2010 г. № 185 «Об утверждении 
государственного первичного специального эталона 
единиц коэффициента масштабного преобразования 
и угла фазового сдвига электрического напряжения 
переменного тока промышленной частоты».

Государственный первичный специальный эталон создан 

на ФГУП «Всероссийский научно-исследовательский инсти-

тут метрологической службы» (ФГУП «ВНИИМС»), находится 

в одном ряду с эталонами ведущих мировых метрологиче-

ских центров, обладает уникальным диапазоном измере-

ний — до 750/V3 кВ.

Внедрение эталона и его применение в рамках повероч-

ной схемы, в том числе с использованием передвижных по-

верочных лабораторий, открывают возможность на высо-

ком метрологическом уровне обеспечить решение задач 

в приборостроении, тр ансформаторостроении и электро-

энергетике. 

СОЗДАН МЕЖОТРАСЛЕВОЙ СОВЕТ
Руководитель Ростехрегулирования подписал приказ 
от 29 января 2010 г. № 198 «О создании межотраслевого 
совета по стандартизации в области энергетического 
машиностроения».

Данный межотраслевой совет создан для повышения эф-

фективности и обеспечения координации работ по стандар-

тизации в области энергетического машиностроения. Веде-

ние объединенного секретариата совета поручено ФГУП 

«ВНИИНМАШ». Председатель совета — исполняющий обя-

занности председателя правления ОАО «ИНТЕР РАО ЕЭС» 

Б.Ю. Ковальчук.

Приказом утверждены организационная структура и со-

став межотраслевого совета.

ОРГАНИЗАЦИЯ РАБОТ ПО  ПРОГРАММЕ ДЕЙСТВИЙ 

(ДОРОЖНОЙ КАРТЕ) РОСТЕХРЕГУЛИРОВАНИЯ 

В РАМКАХ ТАМОЖЕННОГО СОЮЗА
Руководителем Ростехрегулирования подписан приказ 
от 29 января 2010 г. № 199 «Об организации работ 
по программе действий (дорожной карте) Федерального 
агентства по техническому регулированию и метрологии 
в рамках Таможенного союза».

В связи с началом функционирования с 1 января 2010 г. 

Таможенного союза в рамках ЕврАзЭС для организации дея-

тельности Ростехрегулирования по разработке программы 

действий (дорожной карты) создана рабочая группа, прика-

зом утверждены ее состав и порядок действий.

ПЛАН ПРОВЕДЕНИЯ КОНТРОЛЯ 

ЗА ПОВЕРОЧНОЙ ДЕЯТЕЛЬНО СТЬЮ
Руководителем Ростехрегулирования подписан приказ 
от 3 февраля 2010 г. № 272 «О плане проведения контроля 
за поверочной деятельностью аккредитованных ФГУ ЦСМ, 
метрологических НИИ и метрологических служб 
юридических лиц на 2010 г.».

Приказ издан для повышения эффективности работ в об-

ласти государственного регулирования обеспечения един-

ства измерений в соответствии с ФЗ № 102 «Об обес-

печении единства измерений». Утвержден вышеназванный 

план проведения контроля. Управлению метрологии 

(В.М. Лахову) поручено произвести назначение комиссий 

по контролю с привлечением экспертов по аккредитации на 

право поверки и калибровки средств измерений и (или) тех-

нических экспертов по видам измерений. Руководителям 

ФГУ ЦСМ и метрологических НИИ приказано представить 

в Управление метрологии отчетов и аналитических материа-

лов по результатам поверки средств измерений в сфере го-

сударственного регулирования обеспечения единства 

 измерений.

СОГЛАШЕНИЕ МЕЖДУ РОСТЕХРЕГУЛИРОВАНИЕМ 

И ПРАВИТЕЛЬСТВОМ МОСКВЫ
Руководитель Ростехрегулирования подписал приказ 
от 4 февраля 2010 г. № 284 «О реализации Соглашения 
о взаимодействии Федерального агентства по техническому 
регулированию и метрологии и Правительства Москвы 
в области обеспечения продовольственной безопасности 
города Москвы, повышения конкурентоспособности, 
качества и безопасности пищевых продуктов и услуг».

Основной целью соглашения является разработка город-

ской программы по повышению качества и безопасности 

пищевых продуктов в г. Москве и создание условий для 

обеспечения ее реализации на продовольственном рынке 

Москвы.
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ПРИЗНАНО УТРАТИВШИМ СИЛУ
Руководитель Ростехрегулирования подписал приказ 
от 16 февраля 2010 г. № 396 «О признании утратившим 
силу постановления Госстандарта России от 30 июля 
2002 г. № 64 «О номенклатуре продукции и услуг (работ), 
подлежащих обязательной сертификации, и номенклатуре 
продукции, соответствие которой может быть 
подтверждено декларацией о соответствии».

Приказ издан в связи с вступлением в силу Постановления 

Правительства РФ от 1 декабря 2009 г. № 982 «Об утвержде-

нии единого перечня продукции, подлежащей обязательной 

сертификации, и единого перечня продукции, подтвержде-

ние соответствия которой осуществляется в форме принятия 

декларации о соответствии».

О КОНКУРСЕ «100 ЛУЧШИХ ТОВАРОВ РОССИИ»
Руководитель Ростехрегулирования подписал приказ 
от 15 февраля 2010 г. № 379 «О проведении Всероссий-
ского конкурса Программы «100 лучших товаров России» 
в 2010 г.».

Приказ издан в целях продвижения лучшей отечественной 

продукции на российский рынок, стимулирования отечествен-

ных производителей к производству высококачественной 

и конкурентоспособной продукции, формирования инноваци-

онно активной производственной среды, содействия широко-

му внедрению эффективных современных методов управле-

ния, поддержки региональных инициатив и интеграции уси-

лий, направленных на повышение качества товаров и услуг. 

Датой начала проведения Всероссийского конкурса Програм-

мы «100 лучших товаров России» в 2010 г. считать 1 февраля.

Руководителям ФГУ ЦСМ поручено обеспечить организа-

цию проведения конкурса-2010 в соответствии с утвержден-

ным Положением о Программе «100 лучших товаров Рос-

сии».

ПЛАН МЕРОПРИЯТИЙ РОСТЕХРЕГУЛИРОВАНИЯ
Руководителем Ростехрегулирования подписан приказ 
от 16 февраля 2010 г. № 393 «О комплексном плане 
по подготовке необходимых материалов и проведению 
мероприятий, обеспечивающих введение в действие 
Федерального закона № 373-ФЗ от 27 декабря 2009 г. 
«Технический регламент о безопасности низковольтного 
оборудования».

Приказ издан в целях обеспечения эффективности работ 

в области технического регулирования производства и обо-

рота электрооборудования. Утвержден комплексный план по 

подготовке необходимых материалов и проведению меро-

приятий, обеспечивающих введение в действие ФЗ № 373.

Напомним, речь в статье шла об аварии на Саяно-Шушен-

ской ГЭС и расследовании ее причин. Вывод был один: «Сегод-

ня отечественная энергетика может преподнести неприятные 

сюрпризы, «рвануть» может где угодно и когда угодно. Мирить-

ся с этим нельзя — ведь речь идет о нашей жизни!» В материа-

ле приводились данные из отчетного доклада руководителя 

Рос технадзора Н.Г. Кутьина: результаты проверок техническо-

го состояния и безопасности эксплуатации гидротехнических 

сооружений в поднадзорных организациях, инспекций на 

ядерно и радиационно опасных объектах использования атом-

ной энергии, количество материалов для привлечения к уго-

ловной ответственности и возбужденных уголовных дел.

Публикация вызвала большой общественный резонанс, 

в редакцию пришли многочисленные отклики наших читате-

А В ОТВЕТ — ТИШИНА!
В № 12 за прошлый год была опубликована 
статья главного редактора журнала «Стандарты 
и качество» Г.П. Воронина «Даешь безопасную 
энергетику!». Эту же проблему он затрагивал 
на страницах газет «Ведомости» и «Торгово-
промышленные ведомости».

В О З В РА Щ А Я С Ь  К  Н А П Е Ч АТА Н Н О М У

лей, ученых, экспертов, производственников. Мы решили 

продолжить тему, поэтому обратились в наиболее компе-

тентную в этом вопросе организацию — Ростехнадзор 

с просьбой дать интервью (очное или заочное) одного из ру-

ководителей ведомства нашему корреспонденту о пробле-

мах безопасности российской энергетики и причинах аварии 

на Саяно-Шушенской ГЭС в частности. Ответа не последова-

ло. По всей видимости, в Ростехнадзоре не давали никаких 

комментариев, потому что не состоялись парламентские 

слушания. В декабре они состоялись. Причины аварии были 

названы. Мы вновь обратились в Ростехнадзор с официаль-

ным письмом с просьбой дать интервью. А в ответ — тишина! 

Хотя, согласно ст. 39 Закона РФ «О средствах массовой 

информации», руководители государственных органов, орга-

нов местного самоуправления, организаций, общественных 

объединений обязаны предоставлять запрашиваемую ин-

формацию. Если руководитель ведомства принимает реше-

ние отказать в предоставлении запрашиваемой информа-

ции, то это он должен сделать в трехдневный срок со дня по-

лучения запроса (ст. 40 Закона РФ «О СМИ»). В нашем случае 

с момента первого запроса прошло три с лишним месяца, 

второго — полтора месяца.
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О С Т Р Ы Й  В З Г Л Я Д

ВОЗМОЖНА ЛИ 
              МОДЕРНИ    

Почту России, отстающую, 
по оценке ее собственного 
руководства, на 20 лет 
от европейского уровня, ожидает 
серьезная модернизация. 
По словам министра связи 
и массовых коммуникаций РФ 
И.О. Щеголева, уже готова 
целевая программа 
модернизации почтовой 
структуры, рассчитанная 
на несколько лет. 
Одно из направлений — 
создание эффективной системы 
управления компанией 
путем внедрения системы 
менеджмента качества (СМК) 
в соответствии со стандартами 
ИСО серии 9000.

НАПОМИНАНИЕ  О ПРОШЛОМ

Наверное, сегодня ничто так живо не 

напоминает нам о советских временах, 

как работа почтовых отделений связи 

ФГУП «Почта России». Стоит туда зай-

ти, особенно где-нибудь в сибирской 

глубинке или на Крайнем Севере, пока-

жется, что ты попал в прошлое. Дело 

в том, что организация труда все на том 

же допотопном уровне, а вся корре-

спонденция обрабатывается и сортиру-

ется вручную. В СССР автоматизиро-

ванные линии для почтовых отделений 

собирались на предприятиях Украины, 

но с развалом страны они перестали 

существовать. Старое оборудование 

постепенно вышло из строя, а нового 

нет. Не удивительно поэтому, что, на-

пример, письмо из Берлина в Лондон 

идет два дня, а из одного конца Москвы 

в другой — четыре. Впрочем, каждому 

из нас приходится пользоваться услу-

гами почты, и у каждого своя оценка ее 

деятельности: у кого-то пропало пись-

мо, у кого-то — посылка с подарком, 

отправленным ко дню рождения близ-

кого человека, кто-то недоволен запо-

здавшей открыткой с поздравлением, 

постоянными очередями к операциони-

сту и т.д. В мой почтовый ящик с завид-

ным постоянством попадают письма, 

где на конверте написан чужой адрес… 

Словом, многим найдется что расска-

зать про отечественную почту. Безу-

словно, будут и слова благодарности 

отдельным сотрудникам этого ведом-

ства, особенно от стариков из глубин-

ПОЧТА РОССИИ:
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   ЗАЦИЯ?

ки, для которых почтальон, приносящий 

пенсию на дом, является связующим 

звеном с внешним миром. Просто сама 

почта — это такой уникальный меха-

низм, что, когда он работает хорошо, 

— его не замечают. Но стоит случиться 

какому-то сбою в работе — сразу же 

бросается в глаза всем. В этом — спе-

цифика оказываемых почтой услуг. 

В настоящее время в тестовом режи-

ме под Москвой запущен первый в Рос-

сии Автоматизированный сортировоч-

ный центр (АСЦ), рассчитанный на сор-

тировку почты в Центральном феде-

ральном округе РФ. Объем обработки 

— 3 млн отправлений в день. В этом 

году в Санкт-Петербурге начнет рабо-

тать еще один современный АСЦ для 

Северо-Западного округа РФ. На долю 

этих двух АСЦ приходится около 1/3 

всей корреспонденции в стране. Пла-

нируется строительство и других АСЦ, 

но будет это, очевидно, не скоро.  Так 

что скорость доставки корреспонден-

ции в отдаленные регионы пока оста-

нется прежней.

КТО ПИШЕТ ПИСЬМА НА БУМАГЕ?

Казалось бы, кто в наши дни, когда 

есть электронная почта и сотовая 

связь, пишет письма на бумаге? Одна-

ко на самом деле и письма шлют, и по-

сылки отправляют. За год в России от-

правляется 1 млрд 700 млн писем и бо-

лее 50 млн посылок. Правда, львиная 

доля писем приходится на государ-

ственные организации, такие как Пен-

сионный фонд РФ, Федераль-

ная налоговая служба РФ, Фе-

деральная миграционная служба 

РФ и др. Более 90% — это не частная 

переписка, а переписка граждан с госу-

дарством, граждан с представителями 

бизнеса. В качестве примера можно 

привести десятки миллионов писем 

пенсионного фонда. Много писем от 

разных банков, рассылающих свою ре-

кламу, кредитные карты и т.д. Что каса-

ется посылок, то это тоже в основном 

так называемая дистанционная торгов-

ля: доставляются товары, заказанные 

либо по электронной почте, либо по ка-

талогам.

Как и во многих других странах, рос-

сийское почтовое ведомство существу-

ет благодаря государственным дотаци-

ям. Традиционные почтовые услуги 

убыточны, так как тарифы на них опре-

деляет государство с учетом того, что 

страна наша все-таки бедная и именно 

та категория граждан, которая пользу-

ется услугами госпочты, не в состоянии 

оплачивать их по себестоимости. Это 

слишком дорого. Возможно, и нет не-

обходимости превращать почтовую 

службу в прибыльное предприятие, по-

скольку работа большинства почтовых 

узлов связи в провинции остается за-

ведомо убыточной. Наверняка боль-

шинство россиян согласится с тем, что-

бы государство и дальше брало на себя 

расходы по содержанию почтовых от-

делений, находящихся в отдаленных 

уголках страны. В государстве доста-

точно других госкомпаний, прямая за-

дача которых и состоит в том, чтобы 

приносить деньги в госбюджет. К сожа-

лению, далеко не все с такой задачей 

справляются, но это уже другая тема. А 

почта сегодня выполняет важнейшие 

социальные функции, связывая между 

собой самые дальние уголки страны, а 

отдельных ее граждан — с государ-

ственными структурами. От работы по-

чты во многом зависит, насколько ком-

фортно будут чувствовать себя гражда-

не России, живущие на ее окраинах, 

особенно люди пожилого возраста.

ПЛАНЫ МОДЕРНИЗАЦИИ

Оценивая нынешнюю работу Почты 

России, ее генеральный директор

А.Н. Киселев в беседе с журналистами 

газеты «Известия» (09.07.09) сказал: 

«Если говорить о почте как о человече-

ском организме, то это такой тяжело, 

но небезнадежно больной организм. 

Есть методики лечения. К сожалению, 

оно весьма затратное. Препараты в 

основном западные, а не российские. 

Лечить народными средствами, то есть 

без участия государства, пробовали 

много лет. Мы выжили, но не вылечи-

лись. Отстаем от развитых западных 

НАША СПРАВКА

Федеральное государ-

ственное унитарное предпри-

ятие «Почта России» создано 

распоряжением Правитель-

ства РФ 5 сентября 2002 г. на 

базе департамента почтовой 

связи Министерства связи 

РФ. Имеет 85 филиалов и око-

ло 42 тыс. отделений во всех 

городах и большинстве сель-

ских населенных пунктов. 

Крупнейший почтовый опера-

тор России, осуществляет до-

ставку писем, бандеролей, 

посылок, периодической пе-

чати, денежных переводов, 

пенсий и пособий. В послед-

нее время предлагает допол-

нительные услуги: почтовые 

отделения производят прода-

жу потребительских товаров, 

страховых полисов, авиа- и 

железнодорожных билетов, 

рассылку рекламных объявле-

ний и др. В компании работа-

ет около 400 тыс. человек. Из 

них более 80% — женщины.
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почтовых служб лет на 20, проигрываем 

в качестве. Но это отставание может 

быть достаточно быстро преодолено, 

если будет реализовываться програм-

ма модернизации почты».

Модернизировать почтовое ведом-

ство пытались в течение многих лет. Но 

из этого пока ничего не получилось. 

Менялась неоднократно и сама концеп-

ция модернизации. Так, у Правитель-

ства РФ был план преобразовать ФГУП 

в акционерное общество, однако он 

пока не реализован. А вот и собствен-

ные планы почты по своей модерни-

зации, озвученные ее нынешним руко-

водителем А.Н. Киселевым в интервью

газете «Комсомольская правда» 

(29.12.09): «Нами разработана Про-

грамма модернизации, которая сейчас 

находится на рассмотрении в Прави-

тельстве РФ и, надеемся, будет приня-

та в начале 2010 года. Она предпола-

гает государственное софинансирова-

ние инфраструктурных проектов Почты 

России… Это, кстати, нормальная ми-

ровая практика, когда государство вы-

деляет средства на развитие нацио-

нальной почты. Комплексный план мо-

дернизации инфраструктуры почтовой 

связи РФ разработан до 2011 г. Для его 

реализации необходимы инвестицион-

ные вложения в размере 101 млрд р. 

Мы предлагаем осуществить финанси-

рование на паритетной основе: полови-

ну расходов понесет государство, по-

ловину — сама Почта России». 

По мнению руководства почты, это 

большие деньги, но в случае воплоще-

ния в жизнь плана модернизации уже

в среднесрочной перспективе мы полу-

чим эффективное современное почто-

вое предприятие. Хочется верить, одна-

ко, к сожалению, оснований для этого 

нет. Вряд ли самой почте удастся по-

лучить прибыль в размере более

50 млрд р. Впрочем, почта собирается 

диверсифицировать свою деятель-

ность. Например, предоставлять граж-

данам доступ в интернет. Есть множе-

ство других услуг — от простого копи-

рования документов до «гибридного 

письма», разработанного программой 

«Киберпочта». Суть ее в том, что чело-

век приходит на почту, например 

в Мос кве, оператор с голоса набирает 

электронное письмо, передает его по 

e-mail в отдаленную точку страны, там 

оно распечатывается оператором, запе-

чатывается в конверт и доставляется 

адресату. Таких услуг уже достаточно 

много. 

Почта активно продвигает и свои фи-

нансовые услуги, которые в России край-

не востребованы. Речь идет и обо всех 

видах коммунальных платежей, и о де-

нежных переводах, в том числе междуна-

родных. Более того, есть и грандиозные 

планы: почтовики рассчитывают на раз-

витие альянса с Внешэкономбанком 

(ВЭБ) и создание федерального почто-

вого банка на базе Связь-Банка. Вот что 

сказал по этому поводу А.Н. Киселев: 

«Мы создаем истинно народный банк, 

по-настоящему социальной ориентации, 

и это решение государства. Именно по-

этому проект реализуют две госструкту-

ры: ВЭБ и Почта России. Мы обеспе-

чим возможность населению, мелкому 

и среднему бизнесу по всей стране, 

в особенности там, где нет никаких фи-

нансовых институтов, но есть почта, 

пользоваться финансовыми сервисами. 

Начиная с обналичивания денег с пла-

стиковых карт через POS-терминалы 

или банкоматы и заканчивая кредито-

ванием и размещением депозитов».

АКТУАЛЬНОСТЬ КАЧЕСТВА

Конечно, желание нынешнего руко-

водства почты получать побольше до-

хода от своих услуг вполне понятно. 

Однако ясно и другое: доходы почты не 

должны быть самоцелью  ее модерни-

зации или любых других преобразова-

ний. От этого обязательно пострадают 

самые незащищенные слои населения. 

Мы ждем от почты не прибылей, нам 

нужна качественная, слаженная работа 

ведомства: скорость, сохранность кор-

респонденций, профессионализм пер-

сонала, надежность… А вот с этим-то 

как раз у нашей почты проблемы. Как 

ни крути, а удовлетворительной работу 

почты сегодня назвать трудно. И дело 

не только в сроках доставки корреспон-

денции, а в той «ауре», в которой суще-

ствует сегодня это ведомство: нет ощу-

щения какой-то целостности, слажен-

ности действий, единства в самой ор-

ганизации. Суть проблемы — в отноше-

нии самих почтовиков к своему делу и 

их отношении к собственным клиентам, 

словом, в качестве самой работы. 

Вопрос качества в сфере почтовых 

услуг приобретает в последнее время 

еще большую актуальность, поскольку 

есть планы Правительства РФ вклю-

чить почтовые отделения в программу 

«Электронное государство», предусма-

тривающую использование инфра-

структуры почты для предоставления 

гражданам, помимо почтовых, различ-

ных других госуслуг. Вопрос этот слож-

ный и требует большой ответственно-

сти со стороны работников Почты Рос-

сии. И фактически это означает, что по-

чта будет играть роль глобального и 

универсального оператора оказания 

государственных услуг.

РЕШЕНО ВНЕДРИТЬ СМК

Следует признать, что принимаемых 

сегодня мер по повышению качества

почтовых услуг недостаточно. Для силь-

ного прорыва в этом направлении тре-

буется модернизация всей инфраструк-

туры почты. На это, собственно, и на-

правлена Программа модернизации. 

Ряд мер по повышению качества услуг 

был уже принят в рамках Концепции 

развития рынка услуг почтовой связи 

на период до 2010 г., а в настоящее 

время разработан План мероприятий 

по модернизации инфраструктуры по-

чтовой связи РФ до 2011 г. Руководство 

почты надеется, что реализация этого 

плана обеспечит рост производитель-

ности труда, объемов оказываемых 

услуг и доходов и, как следствие, по-

вышение рентабельности операцион-

ной деятельности предприятия. Кстати, 

в 2009 г. компания впервые оказалась 

«в плюсе», чистая прибыль составила 

около 400 млн р. 

Для полноценной реализации имею-

щихся возможностей потребуется не 

только модернизация инфраструктуры 

предприятия, но также перестройка 

всех бизнес-процессов, организацион-

ной структуры, создание комплексной 

системы мотивации персонала. 

О С Т Р Ы Й  В З Г Л Я Д
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Стратегической целью руководства 

ведомства стало внедрение на пред-

приятиях почты СМК в соответствии 

со стандартами ИСО серии 9000. Сей-

час СМК внедрена почти в половине 

филиалов ФГУП «Почта России». Одна-

ко вопрос стандартизации и унифика-

ции типовых управленческих и произ-

водственных операций для обеспече-

ния гарантированного и стабильного 

качества услуг до сих пор в полной 

мере не решен и стоит достаточно 

остро в силу сложной многоуровневой 

структуры управления и территориаль-

ной разобщенности почтовых объек-

тов.

Внедрение СМК должно послужить 

формированию единых механизмов

постоянного совершенствования про-

цессов управления во всей филиаль-

ной сети и высокой управленческой 

культуры, гарантирующей единый под-

ход к вопросам качества. А в конечном 

итоге обеспечить высокое качество 

услуг почты в любом регионе России 

как в городах, так и в сельской мест-

ности. 

Остается добавить, что внедрение 

СМК в почтовом ведомстве идет уже 

несколько лет и действительно может 

привести к повышению качества услуг, 

если подходить к этому не формально, 

а осознанно, с полной ответственно-

стью. Есть и определенные успехи, но 

они касаются лишь центральных фили-

алов. И чем шире становится геогра-

фия внедрения СМК, тем глубже систе-

ма увязает в различного рода проб-

лемах. Действительно, охватить СМК 

все 42 тыс. отделений — задача уни-

кальная. Но насколько она реальна? 

Сейчас об этом говорить рано. В лю-

бом случае, для почты сегодня важно 

определить свою идеологию в отноше-

нии качества и постараться соответ-

ствовать той социальной миссии, для 

которой она и предназначена. Начав-

шийся год должен четко расставить 

долгосрочные ориентиры по совершен-

ствованию работы отечественного по-

чтового ведомства. Будем надеяться на 

лучшее и ждать добрых новостей 

от почты.

Вячеслав ЩЕРБАКОВ

КАКОВА ЦЕННОСТЬ 
СЕРТИФИКАТА?

В прошлом году я решила сделать подарок дочери по случаю ее дня 

рождения. Купила украшения от Сваровски и начала размышлять, как же 

их ей отправить. Дело в том, что моя дочь уже семь лет живет в Сиднее, 

и мне хотелось успеть сделать приятное к ее празднику. Как говорится, 

дорого яичко ко Христову дню. Можно было обратиться в UPS или DHL, 

но я предпочла EMS — филиал Почты России. На сайте EMS прочитала, 

что эта надежная компания оказывает услуги экспресс-доставки по всей 

России и еще 190 странам мира. Кроме того, меня привлекло соотноше-

ние цены и качества предоставляемых услуг. Итак, к нам в офис был вы-

зван курьер из EMS. У меня на то время не было опыта общения с этой 

организацией, поэтому я полностью доверилась ее представителю. Он 

попросил меня заполнить специальные бланки, где я указала адрес, имя 

и фамилию дочери, а также ценность посылки. Затем продемонстриро-

вала ему украшения, с нетерпением предвкушая, как через четыре дня 

они будут вручены моей дочери в далекой Австралии. Курьер сложил их 

в фирменную (от Сваровски) коробочку и с тем отбыл.

В день рождения я позвонила дочери, чтобы ее поздравить, и поинте-

ресовалась, не вручили ли ей мой подарок. Подарок запаздывал. Подо-

ждала еще несколько дней, затем связалась с EMS. Ничего вразумитель-

ного сотрудники компании ответить мне не смогли. Дочь по моей прось-

бе ежедневно проверяла почтовый ящик, но никаких уведомлений там не 

было. К процессу поиска посылки уже подключилась Почта Австралии. 

Через несколько дней выяснилось, что в Сидней прибыла пустая коро-

бочка из-под украшений, а адрес на посылке был искажен. Поэтому ав-

стралийские почтальоны и не могли связаться с получателем посылки. 

Коробочка же сама по себе не могла вызвать ничей интерес. Вот тебе, 

бабушка, и Юрьев день! Праздник не удался.

По совету руководителя одного из департаментов Почты России я 

подготовила типовую рекламацию и сама повезла ее в EMS. Передав жа-

лобу одному из сотрудников, обратилась в подразделение по работе с 

персоналом, объяснила ситуацию и попросила показать мне должност-

ную и рабочую инструкции курьера. Оказалось, что таковых в письмен-

ном виде в природе не существовало. Как выяснилось позже, курьер 

должен был при мне запечатать отправляемые предметы в специальный 

конверт, наклеить на него заполненный мною бланк с данными получате-

ля и передать посылку на экспедирование. Но, скорее всего, курьер 

украшения изъял, пустую коробочку поместил в конверт, немного изме-

нил адрес отправления. В таком случае посылка не имела шансов по-

пасть по назначению. 

Конечно, обидно. Особенно потому, что Почта России сертифицирова-

ла свою СМК. Сертификат предполагает, что действия сотрудников 

должны быть задокументированы. Особенно это важно для той катего-

рии работников, которые непосредственно общаются с потребителями. 

Какова же ценность сертификата, если сотрудник может действовать

в рамках процесса, как ему заблагорассудится? Наверное, не больше 

ценности пересланной в Австралию коробочки из-под украшений…

Наталия ТОМСОН,

генеральный директор РИА «Стандарты и качество»

М Н Е Н И Е  П О Т Р Е Б И Т Е Л Я

С Т А Н Д А Р Т Ы   И   К А Ч Е С Т В О  /  4 � 2 0 1 0 
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СЧЕТНАЯ ПАЛАТА 

ПРЕДУПРЕЖДАЕТ…

Большой интерес к проблемам мо-

дернизации и инноваций проявили 

российские сенаторы. Они сразу же 

взяли, что называется, быка за рога 

и решили узнать: во что обойдется 

стране переход на инновационный 

путь развития? Достаточно ли у страны 

финансовых средств? На эти вопросы 

члены Совета Федерации попросили 

ответить представителей Счетной па-

латы РФ. В этой связи в декабре  

2009 г. Комиссия Совета Федерации 

по взаимодействию со Счетной пала-

той РФ организовала слушания на 

тему «Модернизация экономики как 

КАК 

ПРЕДМЕТ 

ДИСКУССИИ

С легкой руки Президента РФ 
Д.А. Медведева в деловых,  
научных и общественных кругах 
сегодня обсуждаются проблемы 
модернизации российской 
экономики и внедрения инноваций. 
Общее мнение таково: 
в стране нет реальных механизмов 
для привлечения частного бизнеса 
и государственных корпораций
и монополий к процессу 
модернизации, 
а самому государству с этим 
не справиться. В каком 
направлении идут дискуссии 
по этому вопросу, 
попробовал разобраться 
наш обозреватель.

основная антикризисная мера». В мо-

сковском «Президент-Отеле» собра-

лись члены Совета Федерации и пред-

ставители Счетной палаты РФ во главе 

с ее председателем С.В. Степашиным. 

Открыл совещание председатель Ко-

миссии Совета Федерации по взаимо-

действию со Счетной палатой РФ 

С.П. Иванов. Он заявил, что, с учетом 

российских особенностей, «нас ждет 

не совсем обычная модернизация», 

и пояснил, что финансовый кризис — 

не самый страшный для России, просто 

он «наложился на структурный кризис 

всей нашей экономики», который надо 

преодолеть. С.П. Иванов предложил 

представителям Счетной палаты разо-

браться: готовы ли мы к выполнению 

поставленных президентом задач? Со-

вершенно очевидно, что сенаторы, как 

и сам президент, недовольны структу-

рой и эффективностью трат бюджетных 

денег в гос компаниях и прохладным 

отношением их руководства к инициа-

тиве об инновациях. В самом деле, 

деньги отпущены немалые, а результа-

тов пока не видно. Так, у ОАО «Газпром», 

ОАО «АК «Транснефть», ОАО «Рус Гидро», 

ОАО «ФСК ЕЭС» и ОАО «РЖД» инвести-

ционные программы составляют в сово-

купности около 1,5 трлн р. (т.е. инвест-

программы монополий составляют 15% 

расхо дов федерального бюджета на 

весь те кущий год). У одного только 

ИННОВАЦИИ

О С Т Р Ы Й  В З Г Л Я Д
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