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Â íàñ òî ÿ ùåå âðå ìÿ ìà òå ðè àëü íàÿ îò âåò ñòâåí íîñòü ïðåä ïðè ÿ òèÿ ñâÿ çè çà íà ðó -
øå íèå êà ÷åñ òâà óñ ëóã â óñ ëî âè ÿõ ðû íî÷ íîé ýêî íî ìè êè — ïðî áëå ìà, òðå áó þ ùàÿ
ïî âû øåí íî ãî âíè ìà íèÿ, ïîñ êîëü êó êà ÷åñ òâî óï ðàâ ëå íèÿ îï ðå äå ëÿ åò ñå ãîä íÿ òåí -
äåí öèè ðàç âè òèÿ ýêî íî ìèê ãëî áàëü íîé ìè ðî âîé è îò äåëü íîé ñòðà íû, ðå ãè î íà, îò -
ðàñ ëè, êîì ïà íèè. Åå ðå øå íèå ïðåä ïî ëà ãà åò óâÿ çàòü ìå òî äû óï ðàâ ëå íèÿ íî âûå àä -
ìè íèñ òðà òèâ íûå (ëè öåí çè ðî âà íèå è ñåð òè ôè êà öèþ) ñ ýêî íî ìè ÷åñ êè ìè. Òîëü êî
èõ èí òåã ðà öèÿ, ôîð ìè ðî âà íèå ó ïðåä ïðè ÿ òèé, ïðåä îñòàâ ëÿ þ ùèõ óñ ëó ãè ñâÿ çè,
çà èí òå ðå ñî âàí íîñ òè â ïî âû øå íèè êà ÷åñ òâà óñ ëóã ïîç âî ëÿ þò ñîç äàòü ýô ôåê òèâ íûé 
ìå õà íèçì óï ðàâ ëå íèÿ ïðåä ïðè ÿ òè ÿ ìè ñâÿ çè [1].

Ñèñ òå ìà îð ãà íè çà öè îí íî-ýêî íî ìè ÷åñ êî ãî ìå õà íèç ìà óï ðàâ ëå íèÿ êà ÷åñ òâîì
óñ ëóã ýëåê òðîñ âÿ çè âêëþ ÷à åò ñëå äó þ ùèå íàï ðàâ ëå íèÿ ðå ãó ëè ðî âà íèÿ: ñåð òè ôè -
êà öèþ; ëè öåí çè ðî âà íèå äå ÿ òåëü íîñ òè; ýêî íî ìè ÷åñ êîå ðå ãó ëè ðî âà íèå; ñèñ òå ìó
âçà è ìî ðàñ ÷å òîâ ìåæ äó ïðåä ïðè ÿ òè ÿ ìè ñâÿ çè; óï ðàâ ëå íèå êà ÷åñ òâîì íà ïðåä ïðè ÿ -
òè ÿõ— âíåä ðå íèå ñèñ òåì êà ÷åñ òâà; öåí òðà ëè çî âàí íûé ãî ñó äàð ñòâåí íûé êîí òðîëü
íàä êà ÷åñ òâîì ïðåä îñòàâ ëÿ å ìûõ óñ ëóã; àä ìè íèñ òðà òèâ íóþ îò âåò ñòâåí íîñòü ðó êî -
âî äè òå ëåé ïðåä ïðè ÿ òèé çà êà ÷åñ òâî ïðåä îñòàâ ëÿ å ìûõ óñ ëóã.

Âñå íàï ðàâ ëå íèÿ ðå ãó ëè ðî âà íèÿ êà ÷åñ òâà óñ ëóã ñâÿ çè äîë æíû èìåòü êîì -
ïëåêñ íûé õà ðàê òåð, à èìåí íî: íîð ìà òèâ íóþ áà çó äëÿ ñèñ òå ìû åãî ïî êà çà òå ëåé, óñ -
òà íîâ ëåí íóþ íîð ìà òèâ íû ìè äî êó ìåí òà ìè; îá ùóþ ïðà âî âóþ áà çó, îï ðå äå ëÿ þ ùóþ 
îò âåò ñòâåí íîñòü ïðåä ïðè ÿ òèé ñâÿ çè è èõ ðó êî âî äè òå ëåé çà êà ÷åñ òâî, ïî ðÿ äîê è
ïðî öå äó ðó ðå à ëè çà öèè; ïðåä óñìàò ðè âàòü èñ êëþ ÷å íèå äâîé íî ãî âçè ìà íèÿ âçûñ êà -
íèé çà îä íî íà ðó øå íèå êà ÷åñ òâà óñ ëóã ñâÿ çè [2].

Àíà ëèç ìè ðî âî ãî îïû òà ñåð òè ôè êà öèè ïðî äóê öèè è óñ ëóã ïî êà çû âà åò, ÷òî ââå -
äå íèå ñèñ òåì ñåð òè ôè êà öèè ÿâ ëÿ åò ñÿ äåé ñòâåí íûì ìå òî äîì ïî âû øå íèÿ êà ÷åñ òâà.
Â íàñ òî ÿ ùåå âðå ìÿ â Ðåñ ïóá ëè êå Áå ëà ðóñü ñ 1993 ã. äåé ñòâó åò ñèñ òå ìà îáÿ çà òåëü -
íîé ñåð òè ôè êà öèè ïðî äóê öèè è äîá ðî âîëü íàÿ ñåð òè ôè êà öèÿ óñ ëóã â ÷àñ òè îáåñ ïå -
÷å íèÿ áå çî ïàñ íîñ òè æèç íè è çäî ðîâüÿ ïîò ðå áè òå ëåé, ñîá ëþ äå íèÿ èõ èìó ùåñ òâåí -
íûõ ïðàâ â ñî îò âåò ñòâèè ñ çà êî íà ìè Áå ëà ðó ñè.

Îä íà êî, êàê ïî êà çû âà åò îïûò âå äó ùèõ ñòðàí â îá ëàñ òè òå ëå êîì ìó íè êà öèé,
ââå äå íèå ñåð òè ôè êà öèè òîëü êî òåõ íè ÷åñ êèõ ñðåäñòâ íå îáåñ ïå ÷è âà åò â ïîë íîé ìå -
ðå êà ÷åñ òâî ïðåä îñòàâ ëå íèÿ óñ ëóã ñâÿ çè, êî òî ðîå òàê æå çà âè ñèò îò ýê ñïëó à òà öèè
ñðåäñòâ ñâÿ çè è îá ñëó æè âà íèÿ ïîò ðå áè òå ëåé.

Ñåð òè ôè êà öèÿ îñó ùåñ òâëÿ åò ñÿ â öå ëÿõ:
ñîç äà íèÿ óñ ëî âèé äëÿ äå ÿ òåëü íîñ òè ïðåä ïðè ÿ òèé è ïðåä ïðè íè ìà òå ëåé ïî

ïðåä îñòàâ ëå íèþ óñ ëóã ñâÿ çè íàä ëå æà ùå ãî êà ÷åñ òâà íà åäè íîì ðûí êå óñ ëóã ñâÿ çè,
à òàê æå äëÿ ó÷àñ òèÿ â ìåæ äó íà ðîä íîì ýêî íî ìè ÷åñ êîì è íà ó÷ íî-òåõ íè ÷åñ êîì ñî -
òðóä íè ÷åñ òâå;

ñî äåé ñòâèÿ ïîò ðå áè òå ëÿì â êîì ïå òåí òíîì âû áî ðå óñ ëóã ñâÿ çè;
çà ùè òû ïîò ðå áè òå ëÿ îò ïðåä îñòàâ ëå íèÿ óñ ëóã íèç êî ãî êà ÷åñ òâà;
êîí òðî ëÿ áå çî ïàñ íîñ òè óñ ëóã äëÿ æèç íè, çäî ðîâüÿ è èìó ùåñ òâà ïîò ðå áè òå ëÿ;
ðå ãó ëè ðî âà íèÿ äå ÿ òåëü íîñ òè ïðåä ïðè ÿ òèé-ìî íî ïî ëèñ òîâ.
Ñåð òè ôè êà öèÿ óñ ëóã ñâÿ çè ïðî âî äèò ñÿ íà ñî îò âåò ñòâèå ðó êî âî äÿ ùèì äî êó ìåí -

òàì Ìè íèñ òåð ñòâà ñâÿ çè Ðåñ ïóá ëè êè Áå ëà ðóñü, ðàç ðà áà òû âà å ìûì íà îñ íî âå ðå êî -
ìåí äà öèé Ìåæ äó íà ðîä íî ãî ñî þ çà ýëåê òðîñ âÿ çè è òå ëå ôî íèè (ÌÑÝ-Ò), Ìåæ äó -
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íà ðîä íî ãî ñî þ çà ýëåê òðîñ âÿ çè è ðà äè îñ âÿ çè (ÌÑÝ-Ð), óñ òà íàâ ëè âà þ ùèì òðå áî -
âà íèÿ áå çî ïàñ íîñ òè äëÿ æèç íè, çäî ðîâüÿ, ñîõ ðàí íîñ òè èìó ùåñ òâà, ê êà ÷åñ òâó óñ -
ëóã ñâÿ çè (òî÷ íîñ òè è ñâî åâ ðå ìåí íîñ òè èñ ïîë íå íèÿ, äîñ òî âåð íîñ òè, áåñ ïå ðå áîé -
íîñ òè), îï ðå äå ëåí íûì â ñòàí äàð òàõ Ðåñ ïóá ëè êè Áå ëà ðóñü [1].

Ïðåä ïðè ÿ òèÿ ñâÿ çè ïðåä îñòàâ ëÿ þò óñ ëó ãè, ïðî øåä øèå ïîä òâåð æäå íèå êà ÷å -
ñòâà è òîëü êî ïðè íà ëè ÷èè ñåð òè ôè êà òà, óäîñ òî âå ðÿ þ ùå ãî èõ áå çî ïàñ íîñòü, âû -
äàí íî ãî àê êðå äè òî âàí íûì äëÿ ýòîé äå ÿ òåëü íîñ òè îð ãà íîì.

Â êà ÷åñ òâå îð ãà íîâ ïî ñåð òè ôè êà öèè óñ ëóã ñâÿ çè ìî ãóò áûòü àê êðå äè òî âà íû
îð ãà íè çà öèè ëþ áûõ ôîðì ñîá ñòâåí íîñ òè, îá ëà äà þ ùèå íå îá õî äè ìîé êîì ïå òåí ò -
íîñ òüþ è îò âå ÷à þ ùèå òðå áî âà íè ÿì íå çà âè ñè ìîñ òè. Îôè öè àëü íîå ïðè çíà íèå îð ãà -
íîâ ïî ñåð òè ôè êà öèè óñ ëóã ñâÿ çè óäîñ òî âå ðÿ åò ñÿ àò òåñ òà òîì [3].

Ñòðóê òó ðà ñèñ òå ìû ñåð òè ôè êà öèè âêëþ ÷à åò:
öåí òðàëü íûé îð ãàí ïî ñåð òè ôè êà öèè óñ ëóã ñâÿ çè (Ìè íèñ òåð ñòâî ñâÿ çè, îò äåë

ñåð òè ôè êà öèè);
ìå òî äè ÷åñ êèé öåíòð ñåð òè ôè êà öèè;
îð ãàí ïî ñåð òè ôè êà öèè óñ ëóã ñâÿ çè;
èñ ïû òà òåëü íûå ëà áî ðà òî ðèè ïî âè äàì óñ ëóã ñâÿ çè.
Öåí òðàëü íûé îð ãàí ïî ñåð òè ôè êà öèè óñ ëóã îñó ùåñ òâëÿ åò ñëå äó þ ùèå ôóí ê -

öèè:
îð ãà íè çà öèþ ðà áî òû ïî ôîð ìè ðî âà íèþ ñèñ òå ìû ñåð òè ôè êà öèè óñ ëóã ñâÿ çè;
ðó êî âîä ñòâî ñèñ òå ìîé è êî îð äè íà öèþ äå ÿ òåëü íîñ òè ó÷àñ òíè êîâ ñèñ òå ìû;
ðàç ðà áîò êó ïðåä ëî æå íèé ïî íî ìåí êëà òó ðå óñ ëóã, ïîä ëå æà ùèõ îáÿ çà òåëü íîé

ñåð òè ôè êà öèè;
ó÷àñ òèå â ðà áî òå ïî ñî âåð øåí ñòâî âà íèþ ôîí äà íîð ìà òèâ íûõ è ìå òî äè ÷åñ êèõ

äî êó ìåí òîâ, ïðî âî äè ìîé ìå òî äè ÷åñ êè ìè öåí òðà ìè;
ðàñ ñìîò ðå íèå àïåë ëÿ öèé ïî ïî âî äó íåï ðà âî ìî÷ íûõ äåé ñòâèé îð ãà íîâ ïî ñåð -

òè ôè êà öèè è èñ ïû òà òåëü íûõ ëà áî ðà òî ðèé;
ó÷àñ òèå â àê êðå äè òà öèè îð ãà íîâ ïî ñåð òè ôè êà öèè óñ ëóã ñâÿ çè, êî îð äè íà öèþ

èõ äå ÿ òåëü íîñ òè;
âçà è ìî äåé ñòâèå ñ îá ùåñ òâà ìè ïîò ðå áè òå ëåé â öå ëÿõ ïî ëó ÷å íèÿ èí ôîð ìà öèè î

êà ÷åñ òâå ñåð òè ôè öè ðî âàí íûõ óñ ëóã;
âå äå íèå ó÷å òà àê êðå äè òî âàí íûõ îð ãà íîâ ïî ñåð òè ôè êà öèè, èñ ïû òà òåëü íûõ ëà -

áî ðà òî ðèé;
âå äå íèå ó÷å òà âû äàí íûõ ñåð òè ôè êà òîâ è ëè öåí çèé íà ïðà âî èñ ïîëü çî âà íèÿ

çíà êà ñî îò âåò ñòâèÿ.
Ïðè ñåð òè ôè êà öèè óñ ëóã ñâÿ çè äîë æíû ïðî âå ðÿòü ñÿ õà ðàê òå ðèñ òè êè óñ ëóã è

óñ ëî âèÿ îá ñëó æè âà íèÿ. Ïðè ýòîì èñ ïîëü çó þò ñÿ ìå òî äû ïðî âå ðîê (èñ ïû òà íèé),
ïîç âî ëÿ þ ùèå èäåí òè ôè öè ðî âàòü óñ ëó ãè è ïîä òâåð äèòü èõ ñî îò âåò ñòâèå òðå áî âà -
íè ÿì íîð ìà òèâ íîé äî êó ìåí òà öèè. Ïðåä ïðè ÿ òèÿ ñâÿ çè íå ñóò ìà òå ðè àëü íóþ îò âåò -
ñòâåí íîñòü çà ïðåä îñòàâ ëå íèå óñ ëóã íå ñî îò âåò ñòâó þ ùå ãî êà ÷åñ òâà.

Ðàç ðà áîò êà ìå òî äîâ ôîð ìè ðî âà íèÿ ìà òå ðè àëü íîé îò âåò ñòâåí íîñ òè ëè öåí çè à -
òîâ çà íà ðó øå íèå êà ÷åñ òâà ïðåä ïî ëà ãà åò óñ òà íîâ ëå íèå âîç ìîæ íûõ ôîðì ìà òå -
ðèàëü íî ãî âîç äåé ñòâèÿ íà ëè öåí çè à òà â ñëó ÷àå, êîã äà îí ïðåä îñòàâ ëÿ åò óñ ëó ãè áî -
ëåå íèç êî ãî êà ÷åñ òâà, ÷åì ýòî îï ðå äå ëå íî âû äàí íîé åìó ëè öåí çè åé, èëè íàï ðî òèâ, 
ïðåä ïî ëà ãà åò ñÿ ïðå ìè ðî âà íèå â ñëó ÷àå åãî óëó÷ øå íèÿ.

Ìå òî äû ôîð ìè ðî âà íèÿ ìà òå ðè àëü íîé îò âåò ñòâåí íîñ òè ëè öåí çè à òîâ çà íà ðó -
øå íèå êà ÷åñ òâà óñ ëóã ñâÿ çè íå ïîñ ðåä ñòâåí íî çà âè ñÿò îò ïðà âî âîé (çà êî íî äà òåëü -
íîé) îñ íî âû, çà ùè ùà þ ùåé èí òå ðå ñû ïîò ðå áè òå ëåé è îï ðå äå ëÿ þ ùåé ïî âå äå íèå
ïðî èçâî äè òå ëåé íà ðûí êå, ïî ëî æå íèé, óñ òà íàâ ëè âà þ ùèõ êàê óñ ëî âèÿ ëè öåí çè ðî -
âà íèÿ, ñåð òè ôè êà öèè, òàê è êîí öåï öèé ðàç âè òèÿ ãî ñó äàð ñòâåí íîé ñèñ òå ìû ñòàí -
äàð òè çà öèè, ñèñ òå ìû óï ðàâ ëå íèÿ, ðå àëü íîñ òè ðàç âè òèÿ ðû íî÷ íûõ îò íî øå íèé.

Íî, ê ñî æà ëå íèþ, íà äàí íûé ìî ìåíò â îò ðàñ ëè ñâÿ çè Áå ëà ðó ñè íåò êîì ïëåê ñ -
íî ãî ìå õà íèç ìà óï ðàâ ëå íèÿ êà ÷åñ òâîì óñ ëóã [4]. Äî íå äàâ íå ãî âðå ìå íè äåé ñòâî -
âàë áàë ëü íûé ìå òîä îöåí êè êà ÷åñ òâà óñ ëóã ñâÿ çè. Øêà ëà ïðåä åëü íûõ çíà ÷å íèé,
óñ òà íîâ ëåí íàÿ ìà òå ìà òè êî-ñòà òèñ òè ÷åñ êèì ìå òî äîì, ïî ñó ùåñ òâó ïðåä ñòàâ ëÿ ëà
ñòàí äàð òû êà ÷åñ òâà ïî êàæ äîé îò äåëü íîé õà ðàê òå ðèñ òè êå. Ñèñ òå ìà ïîç âî ëÿ ëà
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îöå íèòü ñòå ïåíü âû ïîë íå íèÿ òðå áî âà íèé ïî îñ íîâ íûì ñâîé ñòâàì óñ ëóã ñâÿ çè è
ïðî âî äèòü ñðàâ íè òåëü íóþ õà ðàê òå ðèñ òè êó. Â óñ ëî âè ÿõ äå ìî íî ïî ëè çà öèè îò ðàñ -
ëè, âîç íèê íî âå íèÿ êîí êó ðåí öèè íà ðûí êå óñ ëóã ñâÿ çè áàë ëü íûé ìå òîä íå îò âå ÷àë
ñîâ ðå ìåí íûì òðå áî âà íè ÿì è íå äà âàë îáúåê òèâ íîé îöåí êè êà ÷åñ òâà ïðåä îñòàâ ëÿ å -
ìûõ óñ ëóã, íå íà öå ëè âàë ïðåä ïðè ÿ òèå íà óëó÷ øå íèå ðà áî òû. Ýòî ïðè âå ëî ê îò ìå -
íå äàí íîé ñèñ òå ìû. Â íàñ òî ÿ ùåå âðå ìÿ ïðè ìå íÿ åò ñÿ àíà ëè òè ÷åñ êèé ìå òîä îöåí -
êè êà ÷åñ òâà óñ ëóã, ðå à ëè çó å ìûé ïó òåì ñðàâ íå íèÿ ôàê òè ÷åñ êè äîñ òèã íó òî ãî óðîâ -
íÿ ñ äî ïóñ òè ìûì. Îä íà êî äàí íûé ìå òîä òàê æå íå îò âå ÷à åò ìè ðî âûì íîð ìàì è íå
ïîç âî ëÿ åò êîì ïëåê ñíî ïðî àíà ëè çè ðî âàòü ïðî öåññ îáåñ ïå ÷å íèÿ êà ÷åñ òâà óñ ëóã ñâÿ -
çè, òàê êàê îíî íå ó÷è òû âà åò ñÿ ñ ïîò ðå áè òåëüñ êîé òî÷ êè çðå íèÿ.

Ïðåä ëà ãà å ìûé îð ãà íè çà öè îí íî-ýêî íî ìè ÷åñ êèé ìå õà íèçì ñòè ìó ëè ðî âà íèÿ êà -
÷åñ òâà óñ ëóã ýëåê òðîñ âÿ çè ïîç âî ëèò îò ðàñ ëè ôóí êöè î íè ðî âàòü ñ áîëü øåé ýô ôåê -
òèâ íîñ òüþ è îáåñ ïå ÷èò ñî îò âåò ñòâó þ ùåå êà ÷åñ òâî ñâî èõ óñ ëóã.
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