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На современном этапе осуществляющаяся
интеграция России в международную систему
мировохозяйственных связей, вступление во
Всемирную торговую организацию обязывают
осваивать международные стандарты управле�
ния и международные правила таможенного
администрирования. Возникла объективная
необходимость в изменении философии, идео�
логии и целеполагания в управлении таможен�
ной деятельностью, освоении комплексного
подхода к процессам управления, создании
норм и эффективных систем управления по кри�
териям качества результатов труда.

Таможенная деятельность – это своеобраз�
ная государственная услуга участникам внеш�
неэкономической деятельности. Как и любой
другой вид деятельности таможенная услуга
должна соответствовать определенным крите�
риям качества. Критерии качества таможенной
деятельности в соответствии с ее видом долж�
ны определяться заказчиком и потребителем, т.
е. Правительством Российской Федерации или
от его имени – Федеральной таможенной служ�
бой России и участниками внешнеэкономичес�
кой деятельности [1 ].

Таким образом, перед таможенными орга�
нами стоят принципиально новые задачи, и в
Федеральном законе №311 от 27.11.2010 г.
«О таможенном регулировании в Российской
Федерации», первым среди критериев оценки
работы таможенных органов стоит скорость со�
вершения таможенных операций и сокращение
издержек лиц, заинтересованных в результатах
таможенной деятельности (прозрачность дея�
тельности таможенных органов и их обращен�
ность к представителям бизнеса).

Таможенные органы, осуществляя свои
функции, обязаны обеспечить качество тамо�
женных процессов и в то же время создать усло�
вия, способствующие ускорению товарооборо�
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та через таможенную границу таможенного со�
юза. Для этого должностные лица таможенных
органов должны постоянно работать над повы�
шением качества собственного труда:

– отрабатывать процедуры общения с уча�
стниками внешнеэкономической деятельности,
а также внутренние процессы таможенных ор�
ганов и постоянно их рационализировать;

– постоянно совершенствовать технологию
таможенных процессов и систему управления
их качеством;

– постоянно повышать квалификацию пер�
сонала таможенных органов;

– отрабатывать и совершенствовать внут�
ренний мотивационный механизм с целью вос�
питания добросовестного интереса таможенни�
ков к обеспечению качества собственного труда;

– отрабатывать механизм систематической
внутренней проверки качества таможенных
процессов с целью постоянного совершенство�
вания процедур работы с участниками внешне�
экономической деятельности и системы управ�
ления таможенными органами.

 Данные обстоятельства вызывают необхо�
димость поиска новых подходов к управлению
таможенными органами на основе баланса ин�
тересов всех заинтересованных в результатах
таможенной деятельности сторон – государства,
участников внешнеэкономической деятельнос�
ти и персонала таможенных органов.

 Такой подход предлагает система менедж�
мента качества, базирующаяся на требованиях
международных стандартов ИСО серии 9000.
Определенные требования к качеству таможен�
ной деятельности содержаться в стандартах Все�
мирной торговой организации и конвенциях
Всемирной таможенной организации. Также в
других отраслях народного хозяйства и сфере
обслуживания, а за рубежом и в государствен�
ных учреждениях с успехом применяются стан�
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дартизированные на международном уровне
модели систем управления качеством результа�
тов труда, а также осваиваются в рамках этих
моделей принципы систематического улучшения
трудовых процессов (принципы Э. Деминга).

Система менеджмента качества (СМК) –
система менеджмента для руководства и управ�
ления организацией применительно к качеству.

Международные стандарты предусматри�
вают:

а) разработку унифицированного, единого
для всех таможенных служб отраслевого стан�
дарта;

б) введение независимого аудита;
в) проведение социологических исследова�

ний;
г) рейтинг таможенных органов и выработ�

ку соответствующих рекомендаций.
СМК подразумевает наличие чётко описан�

ных: организационной структуры таможенных
органов; должностных обязанностей сотрудни�
ков; процедур, процессов и ресурсов, создающих
условия для обеспечения качества.

Руководство и управление применительно
к качеству обычно включает:

– разработку политики в области качества
и целей в области качества;

– планирование качества;
– управление качеством;
– обеспечение качества;
– улучшение качества.
Система менеджмента качества направле�

на на достижение результатов, в соответствии с
целями в области качества для удовлетворения
потребностей, ожиданий и требований заинте�
ресованных сторон [1].

Вопросами разработки и внедрения систе�
мы менеджмента качества Приволжское тамо�
женное управление (ПТУ) занимается с 2009
года, но только в 2011 году разработана полно�
ценная система менеджмента качества. Главным
преимуществом СМК является создание
устойчивых предпосылок для принятия
должностными лицами правомерных
решений в области профессиональной
деятельности.

 Из области применения СМК в
ПТУ на сегодня пока выведены финан�
сово�бухгалтерская, правоохранитель�
ная деятельность и деятельность подраз�
делений таможенной инспекции.

Система управления в соответствии с МС
ИСО серии 9000 построена на управлении про�
цессами с учетом вовлечения персонала в про�
цедуры их постоянного совершенствования.
Особенно это важно в тех случаях, когда невоз�
можно проверить результат труда во время тех�
нологического цикла и качество его можно обес�
печить только документальным закреплением
требований к методам и оборудованию.

С таким подходом работу таможенных ор�
ганов можно представить как совокупность раз�
личных видов деятельности, которые должны
соответствовать требованиям потребителей в
лице государства и участников внешнеэкономи�
ческой деятельности и ожиданиям внутренней
заинтересованной стороны в лице персонала
таможенных органов.

В теории управления существует множе�
ство подходов и методов управления: управле�
ние по целям, по результатам, по отклонениям,
ситуационное управление. В этих подходах уп�
равление представляет собой некоторое воздей�
ствие на систему, как часть среды, призванное
скорректировать функционирование этой сис�
темы, определяемое начальными условиями,
исходным состоянием и обменными процесса�
ми системы и с внешней средой ради достиже�
ния определенной цели (рисунок 1).

Процессный подход рассматривает деятель�
ность таможенных органов как непрерывную
серию взаимосвязанных управленческих функ�
ций и технологических функций – процессов.

Процесс – это некоторая логическая после�
довательность связанных действий, преобразу�
ющих вход или в выход в результаты.

Процессный подход существенно меняет
логику организации и механизм управления.
При таком подходе таможенная деятельность
рассматривается не как совокупность отделов,
а как совокупность процессов. Все процессы де�
лятся на основные и вспомогательные. Через
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Рисунок 1. Подходы к управлению
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Экономика и управление народным хозяйством

основные процессы проходят производимые
услуги и их компоненты (маркетинг, проект,
входящие материалы и др.). Вспомогательные
процессы предназначены для нормального фун�
кционирования основных процессов (работа
управленческого аппарата, хозяйственная дея�
тельность, обучение персонала, подготовка до�
кументации) [3].

В Приволжском таможенном управлении
процессы были разделены на три типа:

– базовый процесс: процесс таможенного
контроля;

– процессы менеджмента: мониторинг и из�
мерение работ (услуг), внутренний аудит и ана�
лиз со стороны руководства;

– обеспечивающие процессы: управление
человеческими ресурсами и закупки (рисунок 2).

В соответствии с выделенными критерия�
ми качества разработаны показатели процес�
сов системы менеджмента качества (таблица 1).

Как видно из таблицы 1 качество процесса
таможенного контроля представляет собой сте�
пень соответствия полноты, правомерности и
своевременности действий должностных лиц
таможенного органа при осуществлении тамо�
женного контроля требованиям законодатель�
ных, нормативных и правовых актов. В целях
оценки степени достижения целей в области
таможенного контроля сформирована система
показателей: правомерность; адекватность; тех�
нологичность; оперативность; результатив�
ность процесса таможенного контроля.

 Таким образом, система разработанных
показателей качества не включает в себя та�

кой блок показателей, как показатели влия�
ния, характеризующие степень воздействия
конкретного сотрудника таможенного орга�
на на управляемую подсистему или опреде�
ленную целевую группу. Другими словами, от�
сутствуют показатели, отражающие качество
деятельности аппарата управления таможен�
ных органов.

Введение данных показателей необходимо,
так как каждый таможенный орган представ�
ляет собой совокупность так называемых фун�
кциональных и линейных ячеек. Функциональ�
ные ячейки – это аппарат управления таможен�
ного органа, линейные – подразделения тамо�
женного органа. Если абстрагироваться от час�
тностей, то в каждой таможне можно выделить
три уровня управления (таблица 2) и опреде�
лить их степень участия в управлении таможен�
ным органом на основе реализации основных
функций управления.

Следовательно, показатели, характеризу�
ющие качество деятельности конкретного уров�
ня, должны быть дифференцированы с учетом
оценки затрат рабочего времени (таблица 3).

Таким образом, показатели, отражающие
качество деятельности аппарата управления
таможенных органов должны включать: время
принятия управленческого решения при реали�
зации основных функций управления в зависи�
мости от уровня управления.

 Использование рассмотренных показате�
лей в практической деятельности таможенных
органов позволит руководству таможенных ор�
ганов принимать адекватные управленческие
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Рисунок 2. Стратегические цели в области качества таможенных услуг



57ВЕСТНИК ОГУ №8 (157)/август`2013

Таблица 3. Экспертная оценка затрат рабочего времени начальника таможни на выполнение
управленческих функций
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Таблица 2. Реализация функций управления в зависимости от уровня управления
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Таблица 1. Критерии и показатели системы менеджмента качества
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решения стратегического характера, направ�
ленные на:

– развитие внешнеэкономических связей при
упрощении и ускорении таможенных процедур;

– повышение качества и сокращение вре�
мени обслуживания участников ВЭД;

– повышение конкурентоспособности наци�
ональной экономики, оказание защиты отече�
ственным производителям и экспортерам про�
дукции;

– увеличение поступлений платежей в бюд�
жет за счет более полного сбора налогов и по�
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шлин, усиления борьбы с беспошлинным вво�
зом товаров;

– защиту граждан Российской Федера�
ции от импорта недоброкачественных и вред�
ных товаров, экологически опасной продук�
ции;

– повышение эффективности в пресечении
контрабанды наркотиков, оружия, валюты и
культурных ценностей;

– пресечение деятельности организаций,
занимающихся отмыванием грязных денег,
взыскание с виновников ущерба от незаконных
операций в сфере ВЭД;

– укрепление сотрудничества таможенных
органов с другими государственными служба�
ми, регулирующими ВЭД, с правоохранитель�
ными органами, а также с таможенными орга�
нами других стран.
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