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В статье дана характеристика аудита качества на примере ФГБУ «ГООХ           
“СЕЛИГЕР”». Выявлены проблемы управления качеством в организации и 
разработаны рекомендации, направленные на их решение.  
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Аудит качества включает в себя аспекты: сертификацию услуг и персонала; 
создание рекомендаций по устранению недостатков; работу сервисной 
организации, которая отслеживает качество предоставляемых услуг. Иными 
словами, аудит качества – это комплекс мер и средств, который направлен на то, 
чтобы выявлять недостатки в качестве в процессе предоставления услуг, 
разрабатывать и внедрять рекомендации, способствующие повышению уровня 
менеджмента качества в организации. Аудит услуг (продукции) – это проверка 
отдельно предоставляемой услуги (отдельно взятого образца продукции) для 
установления того, насколько она удовлетворяет требованиям по качеству. В ходе 
аудита услуг анализируют процесс их предоставления. 

Согласно требованиям стандарта ИСО 9001, внутренние аудиты являются 
обязательной процедурой. Задача аудита – сбор доказательств, подтвержденных 
фактами, которые позволят сделать вывод о состоянии системы менеджмента 
качества (СМК), основанный на достоверной информации. Цель аудита – 
проверка эффективности программ управления, осуществляемых руководством. 
Философия программ обеспечения качества базируется на предотвращении 
проблем (устранении их прежде, чем они ярко проявятся). Однако если 
проблемы уже есть, то особое значение приобретают раннее их выявление, 
изучение их глубины и поиск главной причины возникновения [1].  

Стандарт ИСО требует наличия документированной процедуры внутрен-
него аудита, в которой должны быть определены и установлены критерии оценок 
при аудите, области распространения проверок, частота и методы их проведения.  

Конкретные цели аудита: определение соответствия услуг (продукции) 
своему назначению; выявление наличия и применения соответствующих 
письменных процедур; обеспечение строгого соблюдения нормативных и 
законодательных требований; обнаружение недостатков в процессе оказания 
услуг или системах управления; контроль за выполнением технических условий; 
получение положительного результата от корректирующих воздействий; сбор 
информации для идентификации и снижения рисков; отслеживание эффективного 
и неэффективного использования ресурсов организации. Например, чтобы 
повысить качество предоставления услуг в ФГБУ «ГООХ “Селигер”», 
необходимо взять за основу мониторинг предоставления услуг, который 
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проводится в этой организации еженедельно. Результаты мониторинга анализи-
руют и затем разрабатывают план мероприятий, которые нужно реализовать. 

В ФГБУ «ГООХ “Селигер”» должна быть предусмотрена процедура 
ежемесячной оценки качества работы сотрудников, непосредственно принима-
ющих участие в процессах СМК. Для каждой должности необходимо определить 
соответствующие критерии и методику проведения оценки качества работы. 
Анализ требований к оказываемой услуге должен осуществляться админи-
страторами, которые на основании разработанной концепции позиционирования 
ФГБУ «ГООХ “Селигер”» и маркетинговой стратегии учитывают требования 
потребителей при анализе качества существующих услуг ФГБУ «ГООХ 
“Селигер”» и введении услуг дополнительных. 

Отдел материально-технического снабжения (МТС) ФГБУ «ГООХ 
“Селигер”» должен регулярно производить оценку поставщиков на основе их 
способности поставлять продукцию в соответствии с требованиями к ней. 
Предлагаются следующие критерии оценки: своевременность выполнения 
заказов; уровень качества (по ассортименту и количеству) выполнения заказов; 
наличие (в том числе полный комплект) сопроводительных документов; 
качество поставляемой продукции и продуктов питания, наличие документов, 
подтверждающих их качество; соблюдение правил транспортировки. 

Отклонения от установленных требований фиксируются во время приемки 
специалистами отделов МТС при учете приходной накладной. На этом 
основании формируют отчеты «Нарушения договорных обязательств 
поставщиком». Данная информация является главной при оценке поставщиков, 
назначении корректирующих и предупреждающих действий, принятии решения 
о сотрудничестве. 

Согласно требованиям стандарта, в ФГБУ «ГООХ “Селигер”» предлагается 
проводить периодические внутренние и внешние аудиты [2].  

Для совершенствования контроля качества ФГБУ «ГООХ “Селигер”» 
следует проводить постоянный аудит процесса оказания услуг методом сравнения 
плана и факта по основным показателям качества, путем анкетирования 
потребителей, мониторинга качества поставщиков. По результатам аудита 
руководство должно проводить совещания, в ходе которых будут разрабатываться 
мероприятия по устранению выявленных недостатков. В итоге процесс 
совершенствования качества услуг cтанет непрерывным: будет затрагивать как 
улучшение процесса их оказания, так и исследования ожиданий клиентов. 

Для проведения аудита качества услуг в ФГБУ «ГООХ “Селигер”» 
предлагается внедрить процессный подход к управлению качеством на базе 
международных стандартов, так как изменение подхода к качеству услуг 
позволит изменить всю систему оказания услуг в ФГБУ «ГООХ “Селигер”». Для 
этого в первую очередь следует измерять показатели по ключевым факторам [5]: 
качеству обслуживания; сбалансированности ассортимента услуг; легкости при 
заказе услуг ФГБУ «ГООХ “Селигер”»; наличии комфортной атмосферы в 
ФГБУ «ГООХ “Селигер”». 

Для оценки качества услуг рекомендуется создать отдел качества обслу-
живания. Сотрудниками этого отдела будет вестись деятельность по описанию и 
анализу существующих процессов, а также проектированию новых [4]. 
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Планирование СМК ФГБУ «ГООХ “Селигер”» должно производиться в 
системе годового планирования, в рамках которого будут утверждаться 
стратегические цели, задачи и планы работы подразделений ФГБУ «ГООХ 
“Селигер”». Основанием для разработки мероприятий в области качества 
должен стать годовой отчет о результативности СМК, презентуемый на 
собрании высшего руководства специалистами отдела качества. 

Реализация плана работ в рамках СМК включают в себя мероприятия по 
исполнению политики и целей в области качества. Любые изменения плана, 
затрагивающие СМК, подлежат обязательному согласованию с начальником 
отдела качества и утверждению директором ФГБУ «ГООХ “Селигер”». 

Для обеспечения постоянного участия руководства в мероприятиях СМК в 
ФГБУ «ГООХ “Селигер”» будет предусмотрена должность начальника отдела 
качества, обязанностью которого станет контроль функционирования и развития 
СМК компании. 

Основой успеха деятельности ФГБУ «ГООХ “Селигер”» являются 
ресурсы: 1) высококвалифицированный персонал; 2) развитая инфраструктура 
(оборудование ФГБУ «ГООХ “Селигер”», подъездные пути, инвентарь); 
3) охватывающая ключевые процессы информационная система; 4) налаженная 
система внутренних коммуникаций. Услуги требуют исключительной компе-
тентности персонала, благодаря которой можно достичь высокого качества. 

Для организации информирования и получения обратной связи с клиен-
тами в ФГБУ «ГООХ «Селигер» должны быть предусмотрены внешний кор-
поративный сайт; информационные стенды; выпуск буклетов; центр обработки 
обращений клиентов (контакт-центр); наличие книги отзывов и предложений [4]. 
Благодаря этому у каждого клиента появится возможность узнать информацию о 
предоставляемых услугах по телефону обратной связи, в предусмотренных 
разделах корпоративного сайта или тематических буклетах. Иными словами, 
каждому сообщению клиента сотрудниками компании будет уделено внимание. 

Управление закупками в ФГБУ «ГООХ “Селигер”» должно осу-
ществляться в соответствии с разработанной политикой, регламентирующей 
процесс управления приобретением сырья для организации питания в ФГБУ, 
обслуживания номеров. Руководит процессом служба МТС ФГБУ «ГООХ 
“Селигер”», которая реализует поиск и оценку поставщиков, заключение и 
ведение договоров на поставку оборудования и инвентаря, организацию питания 
в ФГБУ «ГООХ “Селигер”». 

Деятельность ФГБУ «ГООХ “Селигер”» описана в виде моделей про-
цессов, которые делятся на три общие категории: процессы управления, 
основные процессы, процессы обеспечения. Предлагается выделить следующие 
процессы управления в ФГБУ «ГООХ “Селигер”»: стратегическое управление и 
развитие; маркетинг и реклама; управление финансами; управление персоналом; 
управление качеством; формирование ассортимента услуг ФГБУ «ГООХ 
“Селигер”»; транспортная и складская логистика; обслуживание клиентов ФГБУ; 
продажа услуг ФГБУ. К процессам обеспечения в ФГБУ «ГООХ “Селигер”» 
предлагается отнести обновление и ремонт номерного фонда, эксплуатацию 
номерного фонда, информационно-техническое, материально-техническое, 
юридическое обеспечение, обеспечение безопасности [3] . 
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Процесс аудита качества услуг должен быть основан на существующей 
политике оказания услуг, стандартах, процедурах и планах их предоставления, а 
также исходить из потребностей клиентов, существующей информации и 
материально-технических условий организации. В результате должны быть 
получены услуги по качеству, удовлетворяющие потребителей [3]. 

Таким образом, эффективный аудит качества может существенно 
оптимизировать систему управления качеством и в конечном счете повысить 
уровень выпускаемой продукции и оказываемых услуг [6]. Переход российских 
предприятий и организаций на работу в соответствии с международными 
требованиями, несомненно, придаст отечественным компаниям конкуренто-
способный статус и увеличит обеспеченность населения качественными, 
высокоэффективными товарами и услугами. 
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