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Сп е ц и а л и с т ы  в  с ф е р е 
менедж мента уверены: 
если ничего не предприни-

мать, любое современное произ-
водство с трудом будет выдержи-
вать нарастающую конкуренцию. 
Для постоянного усиления пози-
ций и поддержания устойчивости 
почтового оператора необходимо 
прежде всего повысить эффектив-
ность сети, на основе анализа те-
кущего состояния предприятия 
четко выверять стратегию разви-
тия. Это неуклонно приносит свой 
результат. Например, еще в 2003 г. 
в  РУП  «Белпочта» была разрабо-
тана и  внедрена система менед-
жмента качества (далее – СМК) на 
основе международного стандарта 
СТБ ИСО 9001-2001 и создана кон-
цепция всеобщего управления ка-
чеством (TQM). 

Объектом управления и влия-
ния был выбран самый распро-
страненный сектор оказания поч-
товых услуг – письменная коррес-
понденция и посылки. Спустя год 
работы был получен сертификат 
соответствия, удостоверяющий, 
что СМК в  предоставлении поч-
товых услуг по выбранному сег-
менту соответствует требованиям 
СТБ ИСО 9001-2001. 

В рамках внешнего инспекцион-
ного контроля и сертификацион-
ного аудита со стороны БелГИСС 
(аккредитованного органа по сер-
тификации) РУП «Белпочта» еже-
годно подтверждает соответствие 
уровня услуг почтовой связи тре-
бованиям вышеназванного СТБ. 

Со временем круг приме-
нения СМК почтового сервиса 
вышел за рамки письменной 

корреспонденции и посылок. Се-
годня СМК на предприятии вклю-
чена в управление всеми процес-
сами, от которых зависит качество. 
При этом система постоянно об-
новляется и  улучшается. Напри-
мер, в 2010 г. сфера действия сер-
тификата соответствия была рас-
ширена на все услуги почтовой 
связи и осуществлен переход на 
новую версию СТБ ISO 9001-2009.

В соответствии с задачами в об-
ласти качества СМК систематизи-
рует и регулирует виды деятельно-
сти, направленные на удовлетво-
рение потребностей, на ожидания 
и требования заинтересованных 
в услугах почтовой связи сторон. 
Сегодня она представляет собой 
общую модель обеспечения каче-
ства производственных процес-
сов, в т. ч. процесса оказания услуг.

Одним из проторенных направлений повышения уровня 
конкурентоспособности служит система менеджмента 
качества. Различные подходы, новые технологии и принципы 
эффективного производства применимы для предприятий 
любого профиля. Однако процесс оказания почтовых 
услуг имеет свою специфику, в условиях которой система 
менеджмента качества приобрела бесспорные свойства 
эффективного инструмента конкурентности. В этом убежден  
А.Г. ЛЕОНОВ – начальник управления менеджмента качества 
РУП «Белпочта».
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В управлении производством 
сегодня действует 51 процесс. 
В  соответствии со стандартами 
предприя тия они составляют 
своеобразную цепочку ориенти-
ров принятия решений: опреде-
ление цели; входы, выходы и ре-
сурсы; показатели дос тижения 
целей; порядок мониторинга 
(контроля) и оценки достигнутых 
результатов.

При организации работы в рам-
ках СМК структурные подразделе-
ния используют известный спе-
циалистам цикл Деминга (PDCA). 
В русском переводе – «Планируй – 
Делай – Контролируй – Действуй». 

Основным звеном этой сис темы 
является элемент «Контроли-
руй» – непрерывный мониторинг 
процессов, в первую очередь свя-
занных с оказанием услуг. Квали-
фицированные и  аттестованные 
внутренние аудиторы из числа 
сотрудников предприятия еже-
годно проводят около 3000 вну-
тренних аудитов, в ходе которых 
они подтверждают, что структур-
ные подразделения оказывают ус-
луги в соответствии с требовани-
ями СМК. 

Для обеспечения контроля со-
бирается информация о предо-
ставлении услуг на всех этапах. 
Мы получаем объективные дан-
ные о качестве сервисов, исполь-
зуя разные источники и методы 
анализа. В их числе – «Таинствен-
ный клиент», обращения потреби-
телей, контрольная закупка услуг, 
опросы пользователей услуг, дан-
ные международных и внутренних 
информационных сис тем (элек-
тронная очередь, сис темы слеже-
ния и др.).

К примеру, метод «Таинствен-
ный клиент» применяется на пред-
приятии с  2015  г. Разработаны 
методика и  анкета оценки объ-
ектов поч товой связи по 7  бло-
кам, в первую очередь непосред-
ственно отделений. Внимание ак-
центируется на таких аспектах, 
как внешний вид отделения связи 
(«ОПС снаружи»), интерьер рабо-
чего помещения («ОПС внутри»), 
состояние витрин, каталогов на 
подписные издания («Витрины, 
каталоги»), компетентность пер-
сонала («Компетентность»), внеш-
ний вид персонала («Персонал»), 
качество обслуживания («Обслу-
живание»), работоспособность 
технических средств («Техниче-
ские средства»).

Каждый блок включает в себя 
несколько критериев оценки, ко-
торые в немалой степени отра-
жают имидж сотрудника и  стиль 
работы коллектива в  целом, 
а  также качество обслуживания 

клиентов и  посетителей. На-
пример, поддержание делового 
стиля в  одежде и  умеренность 
в  макия же, грамотность речи 
и сдержанность в общении, опе-
ративность обслуживания. 

В первом квартале текущего 
года силами сотрудников пред-
приятия только в г.  Минске про-
ведены 65  акций «Таинственный 
клиент». Таким образом, за счет 
оценок деятельности по каждому 
критерию формируется автома-
тизированная база данных, где 
отражаются слабые и  узкие ме-
ста производства, которые опе-
ративно устраняются ответствен-
ными службами. 

Наряду с этим фиксируется по-
ложительная динамика достиг-
нутых результатов. Например, 
оценка показателя «Обслужива-
ние» выросла с  9,29  в  2016  г. до 
9,36 в 2017 г., что, бесспорно, под-
тверждает заинтересованность со-
трудников ОПС в улучшении каче-
ства обслуживания клиентов.

В ходе проведения акции «Та-
инственный клиент» тестируются 
знания работников отделений 
на предмет предоставления но-
вых, высокорентабельных услуг, 
а также выясняются оптимальные 
сроки и способы пересылки раз-
ных видов почтовых отправлений 
в определенные страны, особен-
ности оказания услуг отправле-
ний EMS, «Комфорт», «Экспресс-
курьер», «Поч товый курьер» и др.

Сегодня, например, крупные 
отделения почтовой связи осна-
щены сис темой электронной оче-
реди, которая позволяет разграни-
чить потоки клиентов по спектру 
услуг. Большую информативность 
представляют показатели системы 
электронной очереди, формиру-
емые в  автоматическом режиме. 
На их основе можно отслеживать 
такие данные, как среднее и мак-
симальное время ожидания кли-
ента, продолжительность обслу-
живания, процент работающих 
окон в обычные дни и в периоды 
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наибольшей нагрузки (с 20 по 25 
число каждого месяца). Напри-
мер, в г. Минске по состоянию на 
31.03.2017 системы электронной 
очереди функционируют в 41 от-
делении связи. Показатели си-
стемы руководители ОПС исполь-
зуют при планировании нагрузки 
и составлении графиков работы 
сотрудников.

По данным системы электрон-
ной очереди, в 1-м квартале теку-
щего года время ожидания обслу-
живания в ОПС имело тенденцию 
к  снижению. Процент рабочего 
времени операторов в  дни наи-
большей нагрузки также имеет по-
ложительную динамику. 

В целях поддержания обрат-
ной связи с клиентами по вопро-
сам качества оказанных услуг 
кол-центром предприятия про-
водятся телефонные опросы. Ре-
шение реа лизовано на основе 
програм много обеспечения Infra 
Call Center Outbound Campaign 
Manager. Результаты опроса пе-
редаются ответственным спе-
циалистам для осуществления 
мероприятий по улучшению 
обслуживания. 

Для предприятия это новый 
вид мониторинга. Например, в 1-м 
квартале 2017 г. проводился опрос 

получателей внутренних отправ-
лений EMS и  было совершено 
свыше 2850 звонков абонентам. 
В результате анализа полученных 
данных можно сделать вывод, что 
мероприятия, проведенные на ос-
новании информации о качестве 
услуги, позволили заметно улуч-
шить сервис.

Данные мониторинга анали-
зируются, и  по результатам раз-
рабатываются предложения по 
улучшению процессов и услуг, 
которые рассматриваются руко-
водством на Координационном 
Совете предприятия и филиа-
лов РУП «Белпочта». Решение Ко-
ординационного Совета, оформ-
ленное протоколом, является 
основанием для включения ме-
роприятий в  планы структурных 
подразделений. 

Отвечая на вызовы времени, 
СМК использует в  качестве 

помощника информационные тех-
нологии. Например, для повыше-
ния конкурентоспособности ус-
луг и  управляемости процессов 
в 2016–2020 гг. нами планируется 
реа лизовать ряд мероприятий по 
модернизации системы слежения 
с  целью повысить ее функцио-
нальность, достоверность и  це-
лостность данных о  сроках об-
работки и  пересылки поч товых 
отправлений. Намечено внедре-
ние сервера обращений для сис-
темного анализа и оперативного 
принятия мер по устранению не-
достатков. В перспективе плани-
руется вывести переработку доку-
ментов СМК на уровень требова-
ний новой версии стандартов СТБ 
ISO 9001-2015.

Сегодня наша СМК обладает 
определенным уровнем зрело-
сти. Вместе с ней выросло пони-
мание руководством и  специа-
листами сути и  принципов ме-
неджмента качества. Опора на 
систему в  повседневной практи-
ческой работе  – залог успешной 
деятельности предприятия в кон-
курентной среде. Наша основная 
цель – удовлетворить потребности 
каждого пользователя услуг почто-
вой связи.
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