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Óñïåøíîå ðóêîâîäñòâî îðãàíèçàöèåé è åå ôóíêöèîíèðîâàíèå îáåñïå÷èâàåòñÿ ïóòåì
åå ñèñòåìàòè÷åñêîãî è ïðîçðà÷íîãî óïðàâëåíèÿ. Âíåäðåíèå è ïîääåðæàíèå â ðàáî÷åì ñî-
ñòîÿíèè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (ÑÌÊ), ðàçðàáîòàííîé äëÿ ïîñòîÿííîãî óëó÷-
øåíèÿ äåÿòåëüíîñòè ñ ó÷åòîì ïîòðåáíîñòåé âñåõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí, ïîçâîëèò
áûñòðåå äîáèòüñÿ æåëàåìîãî ðåçóëüòàòà. Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ìîæåò ñîäåé-
ñòâîâàòü îðãàíèçàöèÿì â ïîâûøåíèè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïðîäâèæåíèå èäåé â îáëàñòè êà÷åñòâà âîçìîæíî íà îñíîâå ïðî-
åêòà Êîíöåïöèè íàöèîíàëüíîé ïîëèòèêè Ðîññèè â îáëàñòè êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è óñëóã,
êîòîðàÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñèñòåìó îôèöèàëüíûõ âçãëÿäîâ íà:

1) ðîëü êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è óñëóã â ðåàëèçàöèè íàöèîíàëüíûõ èíòåðåñîâ Ðîññèè;
2) öåëè íàöèîíàëüíîé ïîëèòèêè Ðîññèè â îáëàñòè êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è óñëóã;
3) îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ íàöèîíàëüíîé ïîëèòèêè â îáëàñòè êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è

óñëóã.
Ãëàâíûì íàçíà÷åíèåì ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ÿâëÿåòñÿ ñîäåéñòâèå îðãàíè-

çàöèÿì â ïîâûøåíèè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Ïîýòîìó å¼ âíåäðåíèå íåîáõîäè-
ìî âî âñåõ ñôåðàõ äåÿòåëüíîñòè, êàñàþùèõñÿ íàñåëåíèÿ. Ñôåðà ôèçè÷åñêîé êóëüòóðû
è ñïîðòà íå ÿâëÿåòñÿ èñêëþ÷åíèåì. Â ðàçíûõ ðåãèîíàõ èñïîëüçóþòñÿ ñâîè ñïîñîáû
ïðåäîñòàâëåíèÿ ñèñòåìàòèçèðîâàííîãî ïåðå÷íÿ òðåáîâàíèé ê ïîðÿäêó îêàçàíèÿ óñëóã,
îêàçûâàåìûõ ó÷ðåæäåíèÿìè äîïîëíèòåëüíîãî îáðàçîâàíèÿ ñïîðòèâíîé íàïðàâëåííî-
ñòè.

Â Ëèïåöêîé îáëàñòè íà÷àëî âíåäðåíèÿ ÑÌÊ â äåÿòåëüíîñòü ó÷ðåæäåíèé äîïîëíè-
òåëüíîãî îáðàçîâàíèÿ ñïîðòèâíîé íàïðàâëåííîñòè (ÓÄÎÑÍ) áûëî ïîëîæåíî ïðèêàçîì
óïðàâëåíèÿ ôèçè÷åñêîé êóëüòóðû, ñïîðòà è òóðèçìà ïî Ëèïåöêîé îáëàñòè â äåêàáðå
2009 ãîäà. Óñëóãè â îáëàñòè ôèçè÷åñêîé êóëüòóðû è ñïîðòà îòíîñÿòñÿ ê áþäæåòíûì,
ïîýòîìó èõ ðåãëàìåíòàöèåé è ñòàíäàðòèçàöèåé çàíèìàþòñÿ íà óðîâíå ñóáúåêòîâ ÐÔ
è îòâåòñòâåííîñòü çà íå ñîáëþäåíèå ñòàíäàðòà êà÷åñòâà áþäæåòíîé óñëóãè íåñåò àä-
ìèíèñòðàöèÿ îáëàñòè, â ëèöå óïðàâëåíèÿ ôèçè÷åñêîé êóëüòóðû, ñïîðòà è òóðèçìà ïî
Ëèïåöêîé îáëàñòè.

Ñòàíäàðòèçàöèÿ áþäæåòíûõ óñëóã ïîçâîëÿåò äîâåñòè äî íàñåëåíèÿ èíôîðìàöèþ î
òîì, êàêîâî äîëæíî áûòü êà÷åñòâî óñëóãè, ñîçäàåò îñíîâó äëÿ îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè è
ñòèìóëèðîâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè êàæäîãî áþäæåòíîãî ó÷ðåæäåíèÿ. Ó ïîòðåáèòåëÿ óñëóãè
ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü êîíòðîëèðîâàòü è ïðåäúÿâëÿòü îáîñíîâàííûå ïðåòåíçèè ïî
íåâûñîêîìó êà÷åñòâó îïðåäåëåííûõ áþäæåòíûõ óñëóã è ïî íåñîîòâåòñòâèþ êà÷åñòâà
óòâåðæäåííîìó ñòàíäàðòó [3].

Îöåíêà êà÷åñòâà áþäæåòíîé óñëóãè â îáëàñòè ôèçè÷åñêîé êóëüòóðû è ñïîðòà ïðîèç-
âîäèòñÿ ïî óñòàíîâëåííûì ïàðàìåòðàì. È åñëè õîòÿ áû îäèí èç ïàðàìåòðîâ áþäæåòíîé
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óñëóãè íå âûïîëíåí, ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî óñëóãà íå ñîîòâåòñòâóåò ñòàíäàðòó êà÷åñòâà.
Ñòàíäàðò êà÷åñòâà áþäæåòíîé óñëóãè îïðåäåëÿåòñÿ ïî ñëåäóþùèì îñíîâíûì íà-

ïðàâëåíèÿì: 1) óñëîâèÿ îáñëóæèâàíèÿ (óäîáñòâî ïîëó÷åíèÿ óñëóãè ïîòðåáèòåëåì, âåæ-
ëèâîñòü ïåðñîíàëà, âðåìÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè è ò. ï.); 2) ñîáëþäåíèå íîðìàòèâîâ ïî-
òðåáëåíèÿ ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêèõ ðåñóðñîâ ïðè ïðåäîñòàâëåíèè óñëóã (íàëè÷èå íåîá-
õîäèìîãî îáîðóäîâàíèÿ, íîðìû ðàñõîäíûõ ìàòåðèàëîâ è ò.ï.); 3) ñîáëþäåíèå ñàíèòàðíî-
ãèãèåíè÷åñêèõ íîðì; 4) ïîëíîòà âûïîëíåíèÿ ïðîöåäóð, íåîáõîäèìûõ äëÿ ïðåäîñòàâëå-
íèÿ óñëóã; 5) êâàëèôèêàöèîííûå òðåáîâàíèÿ ê ïåðñîíàëó, îêàçûâàþùåìó óñëóãó [2].

Ëîãèêà ñîçäàíèÿ ñèñòåìû êà÷åñòâà ÓÄÎÑÍ èìååò ñëåäóþùóþ ñõåìó: ãîëîñ ïîòðåáè-
òåëÿ � òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ � ïîëèòèêà ÓÄÎÑÍ â îáëàñòè êà÷åñòâà � öåëè â îáëàñòè
êà÷åñòâà è ïîêàçàòåëè èõ äîñòèæåíèÿ � ñîâîêóïíîñòü ïðîöåññîâ äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé
â îáëàñòè êà÷åñòâà � óëó÷øåíèå ïîêàçàòåëåé äîñòèæåíèÿ öåëåé ñ ïîìîùüþ ñèñòåìû
êà÷åñòâà [1].

Ïðèìåíåíèå ïðîöåññíîãî ïîäõîäà öåëåñîîáðàçíî òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè áûëè
îïðåäåëåíû òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ è ñôîðìóëèðîâàíû ñîîòâåòñòâóþùèå èì öåëè â
îáëàñòè êà÷åñòâà è ïîêàçàòåëè äîñòèæåíèÿ ýòèõ öåëåé.

Ãëàâíîé öåëüþ ÑÌÊ äëÿ ÓÄÎÑÍ ñäåëàòü ëþáîé ïðîöåññ áîëåå ïðîçðà÷íûì. Â ìî-
äåëè ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ñëåäóåò âûäåëèòü îñíîâíûå è îáåñïå÷èâàþùèå ïðîöåññû.
Îñíîâíûìè ÿâëÿþòñÿ ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè � ðåàëèçàöèÿ ñïîðòèâ-
íîé óñëóãè, ïëàíèðîâàíèå (ïðîåêòèðîâàíèå) îêàçàíèÿ ñïîðòèâíîé óñëóãè, îïðåäåëåíèå
òðåáîâàíèé ê óñëóãè è ñâÿçü ñ ïîòðåáèòåëåì, ïîâûøåíèå êâàëèôèêàöèè òðåíåðñêî-
ïðåïîäàâàòåëüñêîãî ñîñòàâà, âîñïèòàòåëüíàÿ ðàáîòà, ïðèåì (íàáîð) äåòåé â ãðóïïû.
Ñàìûì íåðåàëèçîâàííûì èç ïðîöåññîâ æèçíåííîãî öèêëà ÿâëÿåòñÿ îðãàíèçàöèÿ ìàðêå-
òèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè (ñâÿçü ñ ïîòðåáèòåëåì) è íóæäàåòñÿ â äîðàáîòêå. Ïîä îáåñïå÷è-
âàþùèìè ïðîöåññàìè ïîäðàçóìåâàåòñÿ ìåíåäæìåíò ðåñóðñîâ: óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì,
óïðàâëåíèå ðåñóðñàìè, óïðàâëåíèå çàêóïêàìè è äðóãèå.

Ïîñêîëüêó îòñóòñòâèå ñâÿçè ñ ïîòðåáèòåëÿìè ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç íàèáîëåå îñòðûõ
ïðîáëåì äëÿ ðàçâèòèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ïðè îêàçàíèè áþäæåòíûõ óñëóã
â ñôåðå ôèçè÷åñêîé êóëüòóðû è ñïîðòà, â ñåíòÿáðå 2010 ãîäà íà áàçå îäíîãî èç ÓÄÎ-
ÑÍ áûëè ïðîâåäåíû èññëåäîâàíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿìè êà÷åñòâîì óñëóã,
îêàçûâàåìûõ ÓÄÎÑÍ ìåòîäîì àíêåòèðîâàíèÿ.

Ïðîâåäåííîå èññëåäîâàíèå ïîêàçàëî, ÷òî íèçêèé óðîâåíü ôèíàíñèðîâàíèÿ áþäæåò-
íûõ ñïîðòèâíûõ ó÷ðåæäåíèé, ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç îñíîâíûõ ôàêòîðîâ ïðåïÿòñòâóþùèõ
ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà ñïîðòèâíûõ óñëóã. Îöåíêà îáùåé óäîâëåòâîðåííîñòè çàíÿòèÿìè
â ñïîðòèâíûõ ó÷ðåæäåíèÿõ ñîñòàâèëà ìåíåå 50%, ÷òî ãîâîðèò îá îòñóòñòâèè îáðàòíîé
ñâÿçè ìåæäó ïîòðåáèòåëÿìè è ÓÄÎÑÍ.

Ââåäåíèå ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáåñïå÷èâàåò èñïîëüçîâàíèå åäèíûõ, èçìåðèìûõ åãî
ïàðàìåòðîâ äëÿ êàæäîãî âèäà óñëóã áþäæåòíîãî ó÷ðåæäåíèÿ. Ïðè íàëè÷èè è èñïîëüçî-
âàíèè òàêèõ ïàðàìåòðîâ ìîæíî îòñëåæèâàòü ðåàëüíûé ðîñò è ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèå
íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì ïðåäîñòàâëåíèÿ áþäæåòíûõ óñëóã.

Ââåäåíèå â ÓÄÎÑÍ ÑÌÊ ïîçâîëèò ðóêîâîäèòåëÿì ó÷ðåæäåíèé êîíòðîëèðîâàòü äåÿ-
òåëüíîñòü òðåíåðñêî-ïðåïîäàâàòåëüñêîãî ñîñòàâà, îöåíèâàòü êà÷åñòâî èõ ðàáîòû: îòñëå-
æèâàòü äèíàìèêó èíäèâèäóàëüíûõ ïîêàçàòåëåé ñïîðòñìåíîâ, ïîâûøåíèå óðîâíÿ îñâî-
åíèÿ òåõíèêè ñïîðòà, íàâûêîâ ãèãèåíû è ñàìîêîíòðîëÿ.

Äëÿ âíåäðåíèÿ ÑÌÊ â ñïîðòèâíûõ ó÷ðåæäåíèÿõ çà êàæäîé îòäåëüíîé ôóíêöèåé
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äîëæåí áûòü çàêðåïëåí îòâåòñòâåííûé èñïîëíèòåëü. Â ñëó÷àå âîçíèêíîâåíèÿ ñáîåâ
ìîæíî îïðåäåëèòü ó÷àñòíèêîâ è âèíîâíèêà ïðîèçîøåäøåãî. Òàêæå ó êàæäîé ôóíê-
öèè äîëæåí áûòü îïðåäåëåí ÷åòêèé ñðîê èñïîëíåíèÿ. Âûïîëíåíèå êàæäîé çàäà÷è ïðî-
âåðÿåòñÿ ïî ñðîêó, äëÿ âûïîëíåíèÿ êàæäîé ôóíêöèè àâòîìàòè÷åñêè ïðåäîñòàâëÿþòñÿ
âñå íåîáõîäèìûå äàííûå. Èíôîðìàöèÿ íå òåðÿåòñÿ ïðè ïåðåäà÷è îò èñïîëíèòåëÿ ê èñ-
ïîëíèòåëþ. Òàêîé ïðîöåññíûé ïîäõîä ïðè âíåäðåíèè ñèñòåìû êà÷åñòâà ïîçâîëèò âñåì
çàèíòåðåñîâàííûì ñòîðîíàì áûñòðåå îñâîèòüñÿ â ÑÌÊ: ïîòðåáèòåëè áóäóò âëàäåòü èí-
ôîðìàöèåé, ñàìèì ðàáîòíèêàì áóäåò ïðîùå îñâîèòüñÿ â ýòîé ñèñòåìå, à ðóêîâîäèòåëþ
áóäåò òî÷íî èçâåñòíî âñå ïðîèñõîäÿùåå â åãî ó÷ðåæäåíèè, ïîýòîìó îí ñìîæåò ïðîâîäèòü
áîëåå òî÷íûé àíàëèç, ïëàíèðîâàòü ñ íàèìåíüøèìè çàòðàòàìè è îñóùåñòâëÿòü ïîëíî-
öåííûé êîíòðîëü çà äåÿòåëüíîñòüþ ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ.
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