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Цель — повышение конкурентоспособности услуг
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начальник Управления менеджмента качества
РУП “Белпочта”

В РУП “Белпочта” с 2003 г. функцио-
нирует Система менеджмента каче-
ства (СМК). В 2004 г. был получен
Сертификат соответствия, удостове-
ряющий, что система менеджмента
качества применительно к предо-
ставлению услуг почтовой связи со-
ответствует требованиям СТБ ISO
9001.

Ежегодно в рамках внешних ин-
спекционных контролей и сертифика-
ционных аудитов со стороны
аккредитованного органа по сертифи-
кации БелГИСС РУП “Белпочта” под-
тверждает соответствие услуг
почтовой связи требованиям СТБ ISO
9001.

В период с 19 по 23 марта т.г. на
предприятии был успешно пройден
внешний аудит по периодической
оценке сертифицированной системы
менеджмента качества на соответ-
ствие уже новым требованиям СТБ
ISO 9001 в редакции 2015 г. Процес-
сный подход применяется при органи-
зации функционирования 24 процес-
сов, для которых определены:

цели;
входы, выходы и ресурсы;
риски и возможности;
показатели достижения целей;
порядок мониторинга (контроля).
Ежегодно проводится около 3 тыс.

внутренних аудитов, в рамках которых
выявляются несоответствия и разра-
батываются планы корректирующих
действий.

При организации работы в рамках
СМК структурные подразделения ис-
пользуют цикл Деминга (PDCA —

“Планируй — Делай — Проверяй —
Действуй”) совместно с ориентацией
на мышление на основе рисков.

Основным звеном этой системы
является элемент “Проверяй” — по-
стоянный мониторинг за состоянием
процессов, в первую очередь связан-
ных с оказанием услуг. Процессный
подход обеспечивает улучшение про-
цессов на основе оценивания данных
и информации. А новое направление
СТБ ISO 9001-2015 — рассмотрение
рисков — позволит получать преиму-
щества от возможностей и предотвра-
щать нежелательные результаты.

Для получения объективных дан-
ных о качестве услуг и сервисов Бел-
почты используются разные источники
и методы получения и анализа инфор-
мации:

“Таинственный клиент”;
обращения потребителей;
контрольная закупка;
опросы пользователей;
данные международных и внутрен-

них информационных систем (элек-
тронная очередь, системы слежения 
и др.).

Метод “Таинственный клиент”
начал широко применяться на пред-
приятии с 2015 г. Были разработаны

методика и анкета оценки объектов
почтовой связи, в первую очередь от-
делений, по 7 блокам:

внешний вид отделения связи
(“ОПС снаружи”);

интерьер отделения (“ОПС
внутри”);

состояние витрин, каталогов на
подписные издания (“Витрины, ката-
логи”);

компетентность персонала (“Ком-
петентность”);

внешний вид персонала (“Персо-
нал”);

качество обслуживания (“Обслужи-
вание”);

работоспособность технических
средств (“Технические средства”).

Каждый блок включает в себя не-
сколько критериев оценки, в частно-
сти, для блока “Персонал” это:

деловой стиль в одежде;
наличие бейджа;
наличие фирменного шарфика;
умеренность в макияже.
Критерии блока “Обслуживание”

включают в себя:
зрительный контакт;
ответ на приветствие;
грамотность речи;
отсутствие грубости;
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