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СЕРТИФИКАЦИЯ, 3/2012

Уровень инновационной деятельности отечест-
венных предприятий напрямую влияет на их конку-
рентоспособность. Сегодня это особенно актуаль-
но в связи со вступлением страны во Всемирную 
торговую организацию. Поэтому важно, что именно 
вкладывается в понятие «инновация».

Бытует мнение, что инновации   –  это только 
создание новой продукции или продукции с улуч-
шенными характеристиками. Согласиться здесь 
можно лишь отчасти, так как подобная трактов-
ка не отражает все стороны инновационной 
деятельности. С нашей точки зрения, наиболее 
точное определение содержит закон «О науке 
и государственной научно-технической полити-
ке» (№ 127-ФЗ), где дана такая формулировка: 
«инновации  –  введенный в употребление новый 
или значительно улучшенный продукт (товар, 
услуга) или процесс, новый метод продаж или 
новый организационный метод в деловой прак-

тике, организации рабочих мест или во внешних 
связях».

Очевидно, что вся бизнес-цепочка создания
инновационного продукта сопряжена с высо кими
рисками. Среди наиболее острых проблем  –  про-
движение на рынок и доведение до пользователей 
создаваемой инновационной продукции. Как это 
сделать без снижения ее потребительских свойств 
и требований безопасности, установленных в кон-
цепции продукции и техническом задании? Этот 
вопрос  –  один из первостепенных. Заметим, что 
чем более раннюю стадию создания объекта мы 
рассматриваем, тем меньше имеем объективной 
информации о нем, а значит, возрастает риск полу-
чить в итоге не то, что предполагалось.

С учетом вышесказанного, сосредоточимся на 
механизмах экспертизы и подтверждения соответст-
вия инновационной продукции с целью снижения 
рисков в рассматриваемой области.

ИННОВАЦИОННЫЙ ПРОДУКТ. 
ПОДТВЕРЖДЕНИЕ СООТВЕТСТВИЯ
КАК МЕХАНИЗМ СНИЖЕНИЯ РИСКОВ
В СОЗДАНИИ И ПРОДВИЖЕНИИ НА РЫНОК
В.Г. ВЕРСАН, И.И. ЧАЙКА (ОАО «ВНИИС»)

Исследована проблема продвижения на рынок и доведения до потребителя создаваемого инновационного про-
дукта. Механизмы экспертизы и подтверждения соответствия рассмотрены как инструменты снижения рис-
ков. Перечислены виды рисков с привязкой их к этапам жизненного цикла инновационной продукции. Определены 
требования к эффективной системе добровольной сертификации. Предложена схема обязательного подтвержде-
ния соответствия инновационной продукции.
�Ключевые слова: инновационный продукт, этапы жизненного цикла продукции, риски, снижение рисков, добро-

вольная сертификация, обязательное подтверждение соответствия.

The author discusses the innovative product promotion and distribution problems. The examination and conformity 
assessment mechanisms are viewed as risk mitigation tools. Types of risks associated with innovative product realization 
stages are specified. The requirements for an efficient system of voluntary certification are defined. A scheme for mandatory 
conformity assessment of innovative products is recommended.
�Key words: innovative product, product realization stages, risk mitigation, voluntary certification, mandatory conformity 

assessment.
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Рис. 1. Основные этапы жизненного цикла продукции и соответствующие им риски
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ВИДЫ РИСКОВ ПРИ СОЗДАНИИ 
И ПРОДВИЖЕНИИ НА РЫНОК 
ИННОВАЦИОННОЙ ПРОДУКЦИИ

Можно выделить несколько видов рисков для 
заинтересованных сторон  –  инвестора, разработ-
чика, производителя и дистрибьютора  –  с привяз-
кой их к этапам жизненного цикла инновационной 
продукции (см. рис.1):

несоответствие КП / ТЗ предлагаемого продук-
та ожиданиям потенциальных потребителей с точ-
ки зрения его полезности, рыночной привлекатель-
ности, безопасности и т. д.;

несоответствие выходных характеристик проекта 
продукции КП / ТЗ;

несоответствие характеристик продукции, пос-
тавленной на производство, характеристикам, заяв-
ленным в проекте;

недоверие потенциальных потребителей к про-
дукции и ее производителям.

Кроме указанных, существуют и риски недопуска 
инновационной продукции на рынок из-за наруше-
ния требований безопасности.

МЕХАНИЗМЫ ПОДТВЕРЖДЕНИЯ СООТВЕТСТВИЯ 
КАК ИНСТРУМЕНТ СНИЖЕНИЯ РИСКОВ

Перечисленные выше риски в зависимости от мето-
дов их снижения можно разделить на две группы.

Первая группа  –  это риски, связанные с несо-
ответствием продукции КП / ТЗ. Это важно в пер-
вую очередь для инвесторов, так как им для при-
нятия решений об инвестициях нужна объек-
тивная (независимая от изготовителя) оценка 
соответствия, ведь риски инвесторов в денеж-
ном выражении могут быть весьма велики. В таб-
лице как пример даны восемь наиболее дорогих 
стартапов* Силиконовой долины за прошлый год. 
(Данные по отечественным проектам, к сожале-
нию, отсутствуют.)

Данный пример показывает, что риски могут быть 
не просто высокими, но огромными.

Результаты независимой оценки могут быть по–
 лезны и для производителя инновационного про-
дукта, например, чтобы убедить инвестора, что тот 
на правильном пути.

В качестве механизма оценки соответствия для 
данной группы рисков эффективна добровольная 
сертификация.

Вторая группа  –  риски, связанные с недовери-
ем потенциальных потребителей к продукции и ее 
производителям. При этом если потребители уви-
дят в системе добровольной сертификации, к услу-
гам которой прибег изготовитель, надежную защиту 
от некачественного товара, это будет положительно 
влиять на их выбор.

Таким образом, при создании системы доброволь-
ной сертификации инновационной продукции необ-
ходимо обеспечить, с одной стороны, уверенность 
инвесторов и изготовителей в объективности резуль-
татов подтверждения соответствия, с другой  –  доверие 
со стороны потребителей. Тогда выданный в рамках 
такой системы сертификат будет доказательством ста-
бильного соответствия продукции заявленным свойс-
твам и станет брендом, авторитетным как для инвесто-
ров, так и для потенциальных потребителей.

Очевидно, что для каждого этапа жизненного
цикла продукции может быть предложен свой 
механизм добровольной сертификации. При этом 
необходимо учитывать влияние особенностей ин -
новационной продукции на процессы ее создания 
и производства. Выделим наиболее общие из таких 
особенностей:

недостаточность информации о свойствах инно-
вационных материалов и создаваемой продукции; 
их малоизученность;

опасности (биологическая, химическая и др.), 
которые может нести в себе новая продукция;

отсутствие знаний и опыта в области нормиро-
вания требований к инновационным материалам и 
создаваемой продукции;

возможная повышенная чувствительность про-
дукции и технологических процессов к параметрам 
внешней и производственной среды;

 * От англ. start-up — запускать. Иногда так называют отдельный венчурный проект в рамках компании. 

Самые дорогие стартапы Силиконовой долины за 2011 год

Проект
Объем инвестиций, 

долл. США
Инвесторы

Spotify’s – музыкальный интернет-сервис 100 млн Компании DST, Kleiner Perkins, Accel
Square – система мобильных интернет-платежей 100 млн Компания Kleiner Perkins
Airbnb – сервис онлайн-бронирования аппартаментов 112 млн Группа частных инвесторов
Gilt Groupe –глобальный интернет-магазин предметов 
роскоши

138 млн Группа частных инвесторов

Dropbox – интернет-сервис хранения 
пользовательских файлов

200-300 млн Группа частных инвесторов

Storm8 – компьютерная игра для мобильных устройств 300 млн
Компании Accel, Technology 
Crossover Ventures

Angry Birds – компьютерная игра для мобильных 
устройств

200-300 млн Группа частных инвесторов

Vente Privee –сайт дисконтных продаж продукции 
высокой моды

3 млрд Группа частных инвесторов 
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вероятная сложность мониторинга и измерений 
характеристик инновационных материалов и созда-
ваемой продукции.

Из вышесказанного следует, что необходимы спе–
циальные процедуры сертификации, обеспечива-
ющие максимальную объективность оценки харак-
теристик инновационной продукции. Это же отно-
сится и к процессам ее проектирования и произ-
водства. Изучение зарубежной и отечественной 
практики дало возможность выработать ряд пред-
ложений относительно таких процедур для каждого 
этапа жизненного цикла продукции (рис. 2):

этап создания концепции продукции (техничес-
кого задания)  –  независимая экспертиза новизны и 
полезности предлагаемой продукции;

этап проектирования  –  сертификация системы 
менеджмента качества и сертификация типа (испы-
тание опытного образца);

этап производства  –  сертификация выпускаемой 
продукции и системы менеджмента качества;

этап дистрибуции  –  сертификация системы 
менеджмента качества.

ОБЕСПЕЧЕНИЕ ЭФФЕКТИВНОСТИ СИСТЕМЫ 
ДОБРОВОЛЬНОЙ СЕРТИФИКАЦИИ

Основные требования к системе добровольной 
сертификации  –  объективность оценок и доверие к 
сертификату со стороны потребителей продукции. 
Как же реализовать их на практике?

В отношении объективности оценок мировой 
опыт свидетельствует, что существуют разные пути 
решения проблемы. При всем разнообразии доб-
ровольных систем сертификации наибольшим авто-
ритетом пользуются те, которые неукоснительно 
следуют международным документам, устанавлива-
ющим требования к органам по сертификации (ОС). 
Основные из них  –  Руководство ИСО / МЭК 65:1996 
«Общие требования к органам по сертификации 

продукции» и стандарт ИСО 17021:2011 «Оценка 
соответствия. Требования к органам, проводящим 
аудит и сертификацию систем менеджмента».

Однако на практике существуют риски необъ-
ективных оценок из-за низкой компетентнос-
ти персонала, а если присутствует коммерческая 
заинтересованность  –  то и из-за его недобросовес-
тности.

Объективно устойчивость системы добровольной 
сертификации обеспечивают два фактора: во-пер-
вых, важность для учредителя системы конечного 
результата  –  удовлетворенности потребителя про-
дукцией тех предприятий, где прошла сертифика-
ция, и во-вторых, наличие обратной связи  –  когда 
учредитель своевременно получает информацию 
от потребителя, неудовлетворенного качеством 
продукции (рис. 3).

Как показывает практика, если подобная структу-
ра не создана, это приводит к дискредитации рабо-
ты ОС и даже его уходу с рынка.

Теперь об обеспечении доверия к сертификату у 
потенциальных потребителей. Практика  –  и отечест-
венная, и зарубежная  –  показывает, что здесь сущес-
твуют два основных пути. Первый  –  эволюционный, 
когда многолетняя безупречная работа ОС обеспе-
чивает полное доверие к результатам оценки (такие 
сертификационные компании, как ТЮФ, Регистр 
Ллойда, СЖС, Бюро Веритас и др. потратили на это 
десятки лет). Второй путь  –  интенсивный: аккреди-
тация ОС в признанной, имеющей высокую репу-
тацию системе аккредитации, совместная работа с 
органами, уже имеющими авторитет на рынке сер-
тификационных услуг.

Для завоевания доверия потребителей более 
привлекателен эволюционный путь. Правда, он 
требует времени, а значит, на российском несо-
вершенном рынке, в условиях недобросовест-
ной конкуренции результата можно и не достичь. 
Интенсивный путь тоже непрост. Во-первых, он 

Концепция 
продукции/

техническое задание

Потенци-
альные 

потребители
Проектирование Производство Дистрибуция

Экспертиза 
новизны и 

полезности

Сертификация СМК

Свидетельство 
способности снизить 
риск несоответствия 
проекта продукции 

ее концепции/
техническому 

заданию

Сертификация продукции
Испытания   Сертификация

   серийного         СМК
      образца

Свидетельство способности 
стабильно изготавливать 

продукцию, 
соответствующую проекту

Сертификация типа (испытания 
опытного образца)

Подтверждение соответствия 
проекта продукции ее концепции/

техническому заданию

Сертификация СМК

Снижение риска потери 
качества при обращении 

продукции на рынке 
(перевозке, хранении и т.д.)

Рис.2. Добровольная сертификация на разных этапах жизненного цикла продукции
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предполагает выбор для аккредитации ОС признан-
ной системы аккредитации (желательно из числа 
входящих в Международный форум по аккреди-
тации и потому пользующихся доверием у бизне-
са). Во-вторых, создаваемый ОС должен работать 
по требованиям упоминавшихся международных 
документов  –  Руководства ИСО / МЭК 65 и стандарта 
ИСО 17021, а также требованиям Международного 
форума по аккредитации. Для этого следует провес-
ти анализ соответствия этим требованиям и выпол-
нить мероприятия по обеспечению такого соот-
ветствия.

Кроме того, статус аккредитованного органа нуж-
но поддерживать, для чего необходимо постоянно 
отслеживать изменения международных требова-
ний к ОС и процедурам сертификации и адаптиро-
вать свою деятельность к этим изменениям.

Выбирая интенсивный путь, ОС должен прогнози-
ровать экономические последствия: размер затрат 
на аккредитацию и их окупаемость с учетом объема 
предстоящих работ на период аккредитации.

Обратимся к практике. Так, ОАО «ВНИИС» имеет 
опыт аккредитации в зарубежном аккредитацион-
ном органе. Наши затраты были такими: стоимость 
аккредитации по одному стандарту на четыре облас-
ти экономической деятельности составила 4  млн руб. 
плюс стоимость работ по инспекционному контро-
лю за трехлетний период аккредитации  –  3 млн руб. 
Чтобы окупить эти затраты за один цикл (от аккреди-
тации до переаккредитации), необходимо проводить 
ежегодно не менее 30 процедур сертификации (при 
стоимости одной примерно 300 тыс. руб.), а также 
работы по инспекционному контролю (около 200 
тыс. руб. за каждую проверку). При этом рентабель-
ность не должна быть ниже 15 %.

Есть и иной интенсивный путь формирования 
авторитета ОС  –  работа, так сказать, «под зонтиком», 
то есть в содружестве с авторитетной сертификаци-
онной организацией.

Совместная работа нашего ОС с авторитетным
зарубежным органом базируется на соглашении,

которое предусматривает выдачу двух сертифи-
катов на основе оценки заявителя нашим орга-
ном. Подобная схема привлекательна для всех 
сторон  –  заявителя, российского ОС и зарубежного 
органа-партнера. В частности, ОАО «ВНИИС» сотруд-
ничает на основе соглашений с крупными серти-
фикационными компаниями СЖС и ТЮФ Рейнланд. 
Главное здесь  –  соблюдение требований междуна-
родных стандартов и взаимное доверие.

Мы развивали это направление не один год. Наши 
эксперты прошли обучение в системах СЖС и ТЮФ 
Рейнланд. Зарубежные партнеры тщательно изуча-
ли деятельность института, проводили наблюдатель-
ные аудиты. И заключали соглашения только тог-
да, когда приходили к выводу, что Орган по серти-
фикации ОАО «ВНИИС» функционирует на основе 
тех же принципов, по которым работают они.

Кроме того, учитывая важность добровольного 
подтверждения соответствия инновационных объ-
ектов, ОАО «ВНИИС» в 2011 году зарегистрировал 
Систему добровольной сертификации инновацион-
ных объектов «Инносерт-ВНИИС», а в 2012 году в 
рамках этой системы уже были выданы три серти-
фиката (подробнее о системе см. на стр. 7).

ДОПУСК НА РЫНОК ИННОВАЦИОННОЙ 
ПРОДУКЦИИ НА ОСНОВЕ ОБЯЗАТЕЛЬНОГО 
ПОДТВЕРЖДЕНИЯ СООТВЕТСТВИЯ

Если продукция произведена в соответствии с 
требованиями национальных стандартов, являющих-
ся доказательной базой технических регламентов, 
то и подтверждение соответствия в отношении нее 
осуществляется согласно этим стандартам. То есть, 
налицо так называемая презумпция соответствия.

Иное дело  –  инновационная продукция. Она по 
определению выпускается не по стандартам, а по 
документам, разработанным самой организацией. 
И поскольку презумпция соответствия в этой ситуа-
ции не работает, то задача лежит в иной плоскости: 
сначала следует подтвердить, что документы орга-

Компетентный персонал

Соответствие правил
и процедур 
международным 
стандартам

•

•

УЧРЕДИТЕЛЬ СИСТЕМЫ

Система добровольной сертификации

• Компетентность

• Объективность, 
беспристрастность

Потребитель инновационной продукции

Информация
о неудовлетво-

ренности 
качеством

Сертификат

Рис.3. Механизм обеспечения объективности сертификации
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низации отвечают требованиям технического регла-
мента. Обычно ОС подобную работу не выполняет.

Сегодня, в соответствии с Федеральным законом 
«О техническом регулировании», для отечествен-
ной продукции, впервые поступающей на рынок, 
действует следующая схема: принятие изготовите-
лем декларации о соответствии продукции на базе 
собственных доказательств плюс специальная мар-
кировка этой продукции. Декларация регистриру-
ется в уведомительном порядке. Согласно такой 
схеме, все отдается на откуп изготовителю. И это в 
отношении инновационной продукции, где неопре-
деленность максимальна, а риски наиболее высоки!

За рубежом принят принципиально иной под-
ход. Так, в Европе схемы подтверждения соответст-
вия предусматривают обязательное участие треть-
ей стороны  –  уполномоченного органа. Он дол-
жен проанализировать документацию изготовителя, 
провести испытания продукции, в том числе иссле-
довательские, проверить состояние производс-
тва, а при необходимости  –  выполнить другие виды 
оценки соответствия. При этом используют модуль, 
куда входят: анализ документации заявителя, испы-
тание типового образца и выдача сертификата типа. 
Завершающий этап  –  выдача заявителю декларации 
о соответствии.

Подтверждение соответствия инновационной 
продукции в обязательном порядке предусматрива-
ет оценку качества проектирования и стабильности 
производственных процессов. Стабильность  –  один 
из признаков того, что установленным требовани-
ям отвечает вся продукция, а не только отобранные 
для испытаний образцы. Это, как уже говорилось, 
особенно важно именно для инновационной про-
дукции, обладающей целым рядом особенностей и 
требующей дополнительных усилий для обеспече-
ния стабильного качества при реализации процес-
сов жизненного цикла.

Как известно, общие требования к системам 
менеджмента установлены в стандартах ИСО 9001, 
ИСО 14001, OHSAS 18001. При этом для про-
дукции, характеризующейся наиболее высоки-
ми рисками, базовые требования этих стандартов 
усилены специальными стандартами отраслевого 
применения  –  ИСО / ТУ 16949 (автомобилестрое-
ние), IRIS (железнодорожная промышленность), АS 

9000 (аэрокосмическая отрасль), TL 9000 (теле-
коммуникации) и др.

Продолжая эту тенденцию, ОАО «ВНИИС» в рам-
ках федеральной целевой программы «Развитие 
инфраструктуры наноиндустрии в Российской 
Федерации на 2008-2010 гг.», разработал и под-
готовил к утверждению национальные стандар-
ты «Системы менеджмента качества на предпри-
ятиях, выпускающих нанопродукцию. Требования», 
«Системы менеджмента охраны труда в организа-
циях, выпускающих нанопродукцию. Требования» и 
«Системы экологического менеджмента в органи-
зациях, выпускающих нанопродукцию. Требования». 
Сейчас на их базе разрабатываются стандарты тре-
бований применительно к инновационной продук-
ции в целом.

Мы полагаем, что обязательное подтверждение 
соответствия инновационной продукции в силу ее 
новизны и неопределенности должно осущест-
вляться по наиболее жесткой схеме с участием 
третьей стороны (рис. 4). Это позволит, по нашему 
мнению, защитить рынок от проникновения потен-
циально опасной инновационной продукции.

Все вышесказанное можно рассматривать как 
рекомендацию разработчикам технических рег-
ламентов Таможенного союза, которые долж-
ны содержать в том числе и схемы подтверждения 
соответствия.
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СИСТЕМА ДОБРОВОЛЬНОЙ СЕРТИФИКАЦИИ
ИННОВАЦИОННЫХ ОБЪЕКТОВ

«ИННОСЕРТ-ВНИИС»

Система предназначена для проведения независимой и квалифицированной оценки объ-
ектов (продукции, услуг, технологий, проектов) на соответствие инновационным критериям
и требованиям. 

Объективность сертификации обеспечивается привлечением компетентных испытатель-
ных лабораторий и квалифицированных экспертов, а также участием в Совете Системы пред-
ставителей Росстандарта, государственной корпорации «Роснанотехнологии», Роспатента и др. 

Что дает Система ИННОВАТОРУ
Признание новизны разработки, имеющей подтвержденные инновационные 
характеристики и достоинства.
Возможность эффективного поиска инвесторов путем размещения информации
о разработке в информационных ресурсах Системы.
Использование положительных результатов сертификации в Системе в качестве 
доказательных материалов при обязательном подтверждении соответствия
инновационной продукции требованиям безопасности.

Что дает Система ИНВЕСТОРУ
Уверенность в действительности заявленных инновационных характеристик.
Возможность поиска в реестре Системы инновационных объектов для инвестирования.

Контакты
Тел./факс: (499) 253-05-02, 253-33-82. E-mail: aiz@gost.ru

•

•

•

•
•

ОАО «ВНИИС» организует очередной семинар
для специалистов органов по сертификации и пищевых предприятий

 «Разработка и внутренние проверки систем качества и безопасности, 
основанных на принципах ХАССП и стандартах ГОСТ Р ИСО 22000-2007 

и ГОСТ Р 54762-2011/ISO/TS 22002-1:2009».
Время проведения – 22-24 января 2013 года

Цель семинара – оказание информационно-консультационных услуг по выполнению требований Технического 
регламента Таможенного союза «О безопасности пищевой продукции» путем внедрения систем менеджмента без-
опасности пищевой продукции, основанных на принципах ХАССП, в том числе по составлению Программы обяза-
тельных мероприятий по новому стандарту ГОСТ Р 54762-2011/ISO/TS 22002-1:2009. 

Программа семинара включает в себя изучение ГОСТ Р ИСО 22000-2007 «Системы менеджмента безопасно-
сти пищевой продукции. Требования к организациям, участвующим в цепи создания пищевой продукции» и ГОСТ Р 
54762-2011/ISO/TS 22002-1:2009 «Программы предварительных требований по безопасности пищевой продук-
ции. Часть 1. Производство пищевой продукции», а также лекции и деловые игры по разработке заводских докумен-
тов, обеспечивающих их внедрение. 

Комплект документов, которые получают слушатели семинара, содержит стандарты ГОСТ Р ИСО 22000-2007 
и ГОСТ Р 54762-2011/ISO/TS 22002-1:2009, Типовую программу внедрения требований по безопасности пище-
вой продукции в соответствии с ГОСТ Р 54762–2011/ISOTS 22002-1:2009, а также учебное пособие «Разработка 
и внедрение систем качества и безопасности, основанных на принципах ХАССП и стандартах ГОСТ Р ИСО 22000-
2007 и ГОСТ Р 54762-2011/ISO/TS 22002-1:2009». 

Стоимость участия в семинаре – 25000 руб.
Контакты

Тел./факс: (499) 253-68-98, 253-02-57. E-mail: haccp@gost.ru
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Сегодня сфера услуг развивается нарастающи-
ми темпами. В экономически развитых странах 
этот процесс начался несколько раньше, но сегод-
ня и в России наблюдается аналогичная карти-
на. Интенсивное развитие этого сектора экономи-
ки позволяет создавать множество новых рабочих 
мест. По авторитетным данным, доля услуг в вало-
вом внутреннем продукте (ВВП) развитых стран 
порой превышает 70 %, а занятость в данной сфере 
деятельности в мире приближается к 50 % трудос-
пособного населения. В нашей стране доля услуг 
в ВВП составляет более 50 % и имеет тенденцию к 
постоянному росту. 

Последнее десятилетие прошлого века было 
провозглашено ЮНЕСКО десятилетием услуг, что 
свидетельствует об их роли в производстве и пот-
реблении. Эта роль тем более важна, что в совре-
менной экономике наблюдается тенденция предла-
гать потребителям произведенной продукции услу-
ги, которые с помощью этой продукции могут быть 
оказаны. Услуги становятся все более надежным 
инструментом реализации продукции, и производст-
венно-хозяйственные процессы все в большей сте-
пени становятся процессами оказания услуг.

Международная торговля товарами в настоящее 
время уступает торговле услугами. Объемы здесь 
растут по всем направлениям – как в области ока-
зания услуг населению, так и в сфере услуг в про-
мышленности, на транспорте, в строительстве, в 
сельском хозяйстве, других отраслях. Следует выде-
лить один из наиболее важных факторов – высокое 
качество производственных услуг снижает риски 
техногенных катастроф и способствует продлению 
сроков службы основных фондов.

За последние годы руководством нашей страны 
были названы основные приоритеты социально-
экономической политики на ближайшие десятиле-

тия: удвоение ВВП, снижение порога бедности, рост 
благосостояния граждан и ряд других. Заметим, 
что основные усилия должны быть сосредоточены 
именно в тех направлениях, которые прямо опреде-
ляют качество жизни населения. И сфера услуг, как 
никакая другая область социальной жизни обще-
ства, характеризует уровень качества жизни.

Исходя из социально-экономической важности 
сферы услуг для решения задачи повышения качес-
тва жизни населения, в России приняты и реализу-
ются федеральные целевые программы, направ-
ленные на развитие услуг торговли, туризма, здра-
воохранения, жилищно-коммунальных услуг, услуг 
физической культуры и спорта и др.

РОЛЬ СТАНДАРТИЗАЦИИ     
В РАЗВИТИИ СФЕРЫ УСЛУГ

В силу своей природы стандартизация должна 
вносить огромный вклад в развитие всех сфер жиз-
ни, где она применяется. И результаты работы в 
этом направлении уже имеются.

Стандартизация как инструмент сбережения 
средств бизнеса и общества. Повышать эффек-
тивность экономики, избавлять бизнес от ненужных 
затрат – одна из основных функций стандартизации.

Стандарт призван закреплять те технические и 
организационные решения, которые уже провере-
ны на практике и в перспективе годятся для много-
кратного применения. Как правило, такие решения 
являются результатом научных исследований, опыт-
но-конструкторских работ.

Стандартизуются те решения, эффективность 
которых уже апробирована. В этом смысле стан-
дарт является аккумулятором и передатчиком опы-
та и знаний, для достижения которых были задейст-
вованы немалые финансовые, материальные и 

СТАНДАРТИЗАЦИЯ В СФЕРЕ УСЛУГ – 
СОВРЕМЕННОЕ СОСТОЯНИЕ      
И ВЕКТОР РАЗВИТИЯ
В.Г. ВЕРСАН, И.И. ЧАЙКА, Е.А. ЛЕЖИНА (ОАО «ВНИИС») 

Сфера услуг рассматривается как специфическая область экономики. Дан подробный анализ состояния этой 
сферы деятельности. Описан зарубежный и российский опыт последних двух десятилетий с определением оте-
чественных особенностей. Обосновывается эффективность стандартизации в сфере услуг как инструмента, 
позволяющего успешно развиваться этому бизнесу. Особое внимание уделено производственным услугам, обосно-
вана необходимость создания программы развития стандартизации этих услуг.
�Ключевые слова: сфера услуг, малый и средний бизнес, инвестиции, стандартизация.

The service industry is viewed as a specific sector. A detailed analysis of this business area is provided. The author 
discusses foreign and Russian experience of two recent decades while highlighting some domestic features. The development 
of standardization in the service industry is regarded as an efficient tool for promoting business efficiency. Special emphasis is 
placed on production services, and the need for a relevant program is substantiated. 
�Key words: service industry, small and medium business, investments, standardization.
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интеллектуальные ресурсы. Решение, закрепленное 
в национальном стандарте, становится всеобщим 
достоянием, таким образом и общество, и бизнес 
избавлены от необходимости снова проходить этот 
затратный путь.

Так актуально ли все вышесказанное для сферы 
услуг? Конечно, причем более чем.

За прошедшие два десятка лет сфера услуг сущест-
венно изменилась. Например, в нее влилась масса 
работников, не обладающих профессиональными 
знаниями, опытом и навыками. Далее, в этом секто-
ре работают преимущественно организации мало-
го и среднего бизнеса, не располагающие необхо-
димыми средствами для проведения исследований 
и разработки технологий, обеспечивающих качест-
венные услуги. 

Указанные два фактора – главный барьер в разви-
тии сферы услуг и ее функционировании на требуе-
мом обществом уровне. И как нам кажется, именно 
стандартизация может помочь в его преодолении, 
способствовать динамичному развитию этого сек-
тора экономики.

Ориентир качества – стандарт. Заложенные в 
стандарте требования так или иначе влияют на фор-
мирование цивилизованного рынка услуг, а следо-
вательно, и на повышение качества жизни людей.

В отношении многих видов услуг (туризм, быто-
вые услуги и др.) потребитель зачастую не инфор-
мирован и не знает, чего он вправе ожидать. К тому 
же в пределах одного региона он может, заказав 
одну и ту же услугу, получить совершенно разный 
результат. Выходит, что неопределенность требова-
ний к качеству формирует среду недобросовестной 
конкуренции, когда низкая себестоимость услуги и 
ее невысокая цена дают конкурентные преимущес-
тва. При этом добросовестные предприятия сферы 
услуг, развивая свой бизнес, вынуждены порой идти 
на компромисс, жертвуя качеством.

В этой ситуации стандарт способен служить свое-
го рода маяком для осознанного выбора потреби-
телями той или иной услуги. Для профессиональ-
ных объединений он может стать нормативным 
документом, повышающим доверие потребителей, 
а для общественных организаций – ориентиром в 
их борьбе с недобросовестными исполнителями 
услуг.

ЗАРУБЕЖНЫЙ ОПЫТ    
СТАНДАРТИЗАЦИИ УСЛУГ 

Как уже упоминалось, в мировом валовом продук-
те доля услуг превалирует, однако стандартизация в 
этой сфере значительно отстает от стандартизации 
продукции. Причина, очевидно, в том, что стандар-
тизация услуг по существу начала развиваться лишь 
пару десятков лет тому назад. Проанализируем 
накопившийся за это время опыт.

В Международной организации по стандартиза-
ции (ИСО) сферой услуг занимаются 10 техничес-
ких комитетов (ТК), которые разработали и опубли-
ковали около 120 стандартов. Сами названия этих 
комитетов говорят о том, какие виды услуг являются 

сегодня наиболее актуальными для мировой обще-
ственности. В этом ряду ИСО/ТК 228 «Туризм и 
услуги в сфере туризма», ИСО/ТК 232 «Услуги, свя-
занные с организацией образования», ИСО/ТК 68 
«Банковское дело», ИСО/ТК 245 «Международная 
торговля товарами, бывшими в употреблении», ИСО/
ТК 259 «Аутсорсинг», ИСО/ТК 235 «Рейтинговые 
услуги» и т.д.

Европейский комитет по стандартизации (СEN) 
провел в 2011 году масштабное исследование, 
посвященное применению стандартов на услу-
ги и их влиянию на поставщиков и пользователей. 
Большинство респондентов сообщили, что они зна-
ют о существовании европейских и/или националь-
ных стандартов на услуги, затрагивающих сферу их 
интересов, а свыше 80 % опрашиваемых заявили, 
что они используют такие стандарты – в целях повы-
шения качества оказываемых услуг и как средство 
демонстрации качества услуг потенциальным пот-
ребителям.

Сегодня в рамках СЕN стандарты на услуги раз-
рабатывают 12 технических комитетов. На конец 
2011 года было опубликовано 85 стандартов, 
непосредственно связанных с услугами. Эти доку-
менты распространяются на транспортные услуги, 
операции с недвижимостью, обеспечение безо-
пасности аэропортов и авиаперевозок, поддержку 
бизнеса, строительные услуги, управление зданиями 
и сооружениями, почтовые и типографские услуги, 
услуги охранных организаций, клининговые услуги. 

По данным CEN, сейчас разработано более 20 
стандартов, непосредственно связанных с произ-
водственными услугами разных видов.

Национальные органы по стандартизации отно-
сительно недавно стали включать в свои программы 
разработку стандартов на услуги. Сама идея созда-
ния стандартов на нечто нематериальное, чем и 
являются многие виды услуг, была новаторской. 

Интересен опыт стандартизации услуг в Германии. 
По некоторым данным, из 70 технических комите-
тов Немецкого института стандартизации (DIN) око-
ло 20 разрабатывают стандарты на услуги. Создан 
и специальный ТК «Услуги», работающий по двум 
направлениям: услуги в сфере экономики и услу-
ги, оказываемые индивидуальным потребителям. 
Сегодня в этом ТК разрабатывается около 60 стан-
дартов, которые охватывают такие области, как пат-
ронаж на дому, работа хиропрактиков, образо-
вание, информационная сфера, работа торговых 
автоматов, маклерская деятельность, измерение 
ценности брендов, исследование рынков в соци-
альной сфере, оценка патентов, финансовое плани-
рование для физических лиц, психологическая диа-
гностика профессиональной пригодности, состав-
ление рейтингов, консалтинг в технической области, 
туризм, охрана и обеспечение безопасности. 

По оценке DIN, стандартизация в сфере услуг 
обеспечивает сопоставимость объема услуг с их 
ценой и качеством, а также создает благоприятные 
условия для инновационной деятельности и быст-
рого продвижения инновационных продуктов на 
рынки.
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Все вышесказанное свидетельствует о разнооб-
разии областей применения стандартизации услуг за 
рубежом на всех уровнях – международном, реги-
ональном и национальном, что, по-видимому, адек-
ватно отражает интересы бизнеса и общества.

Отметим, что стандартизация в сфере услуг быст-
ро реагирует на происходящие в мире перемены 
и бурное развитие технологий. Разработчики стан-
дартов учитывают новые тенденции, стремясь обес-
печить высокое качество, безопасность и эффек-
тивность услуг независимо от их вида или места ока-
зания.

СТАНДАРТИЗАЦИЯ УСЛУГ В РОССИИ

В нашей стране услуги стали объектом государст-
венной (национальной) стандартизации лишь с 
1992 года. Это было время введения обязательной 
сертификации услуг, которая просуществовала до 
2003 года и охватывала только их часть – те, кото-
рые были потенциально опасными для населения.

Сейчас в России функционируют 6 технических 
комитетов по стандартизации в сфере услуг населе-
нию:

ТК 342 «Услуги населению»; 
ТК 346 «Бытовое обслуживание населения»;
ТК 199 «Туристские услуги и услуги средств раз-

мещения»;
ТК 035 «Услуги в области любительского дайвинга»;
ТК 347 «Услуги торговли и общественного питания»;
ТК 406 «Социальное обслуживание населения».
Сюда же можно отнести и деятельность неспе-

циализированных технических комитетов, имею-
щих подкомитеты и рабочие группы в сфере услуг. 
Это, например, ТК 140 «Продукция и услуги для 
непродуктивных животных», ТК 444 «Спортивные 
и туристские изделия, оборудование, инвентарь,
физкультурные и спортивные услуги», ТК 315 «Ав –
томобильный и городской электрический транс-
порт» и ряд других. 

Сравнительный анализ российских и зарубежных 
технических комитетов по стандартизации в сфере 
услуг позволил сделать следующие выводы.

Часть российских ТК можно с определенной сте-
пенью условности рассматривать как зеркальное 
отражение зарубежных. Так, ИСО/ТК 228 «Туризм и 
услуги в сфере туризма» соответствует двум россий-
ским – ТК 199 «Туристские услуги и услуги средств 
размещения» и ТК 035 «Услуги в области любитель-
ского дайвинга», а российский ТК 342 «Услуги насе-
лению» – это аналог ТК DIN «Услуги». Отечественный 
ТК 382 «Непрерывное обучение, подготовка и сер-
тификация персонала» соответствует ИСО/ТК 232 
«Услуги, связанные с организацией образования». 

Другие российские ТК в сфере услуг аналогов 
международным, европейским или зарубежным 
национальным не имеют.

С другой стороны, в ИСО есть ряд комитетов, 
которые не имеют аналогов в России. Это, напри-
мер, уже упоминавшиеся ИСО/ТК 245, ИСО/ТК 259 
и ИСО/ТК 235. Стандарты на услуги по направлени-
ям деятельности этих комитетов ИСО разрабатыва-
ются в России в рамках ТК 342 «Услуги населению», 
а также некоторых других, близких по тематике.

Сейчас общий фонд национальных стандартов в 
сфере услуг насчитывает более 180 наименований. 
В стадии разработки по состоянию на май 2012 
года находятся 30 документов.

Тематическое распределение фонда российс-
ких национальных стандартов на услуги приведено 
в табл. 1. 

Уже упоминалось, что стимулом для стандартиза-
ции услуг в России послужило законодательное вве-
дение обязательной сертификации, и работы в этой 
сфере велись почти десять лет. С отменой обязатель-
ной сертификации услуг практически прекратилась 
и соответствующая деятельность по стандартизации, 
что обусловило определенный временный застой. 

Тем не менее, как показывает анализ динамики 
развития фонда отечественных стандартов на услу-
ги, примерно с середины прошлого десятилетия 
снова наблюдается рост. Думается, что это связано 
с осознанием бизнесом той роли, которую играют 
услуги в жизни современного общества. Становится 
все более очевидным, что стандартизация являет-
ся эффективным инструментом организации и ста-

Таблица 1
Национальные стандарты на услуги 

по группам Общероссийского классификатора услуг населению (ОК 002-93)

Группа услуг 
Число стандартов 

действующие в стадии разработки
Услуги населению 4 3
Бытовые услуги 28 4
Транспортные услуги 17 2
Жилищно-коммунальные услуги 2 -
Туристские услуги и услуги средств размещения 11 5
Услуги физической культуры и спорта 2 2
Услуги любительского дайвинга 8 2
Услуги в системе образования 1 2
Услуги торговли и общественного питания 14 5
Социальные услуги, в том числе услуги инвалидам 47 5
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новления сферы услуг и регулирования рынка в этой 
области.

К сожалению, если сравнить цифры, то окажет-
ся, что фонд стандартов на продукцию насчитыва-
ет около 23000 единиц, а на услуги – менее 200. 
При этом не будем забывать, что на долю услуг при-
ходится около половины национального продукта и 
что они напрямую влияют на качество жизни насе-
ления. А это гарантия того, что у стандартизации 
услуг впереди огромные перспективы.

Следует отметить также, что обширная сфера 
так называемых производственных услуг, то есть 
осуществляемых по заказу юридических лиц и 
индивидуальных предпринимателей, практически 
не охвачена стандартизацией. К подобным услу-
гам можно отнести, например, ремонт и обслужи-
вание авиационной техники, железнодорожного 
и автомобильного грузового транспорта, морских 
и речных судов, монтаж технологического обору-
дования, оснащение организаций разнообразными 
системами – пожаротушения, охранными и др.

ПУТИ РАЗВИТИЯ СТАНДАРТИЗАЦИИ УСЛУГ

Не будем забывать о традиционном направлении 
стандартизации в сфере услуг – услуги населению. 
Важно отметить, что из 13 групп однородных услуг, 
содержащихся в Общероссийском классифика-
торе услуг населению, стандартизацией охвачены 
лишь четыре, и то не в полном объеме.

В 2011 году по поручению Росстандарта ОАО 
«ВНИИС» была разработана Программа стандарти-
зации в сфере услуг на 2012–2015 годы. 

Программа предусматривает разработку 130 
национальных стандартов в рамках 8 технических 
комитетов по стандартизации, из них 85 докумен-
тов – это оригинальные отечественные разработки, 
а 45 – результат большой работы по гармонизации 
с актуальными международными, региональными и 
зарубежными национальными стандартами (табл.  2). 
Заметим, что ТК 406 «Социальное обслуживание 
населения» не входит в данную Программу, так как 
в его рамках реализуется самостоятельная програм-
ма по стандартизации в сфере социальных услуг. 

При создании Программы в первую очередь были 
учтены федеральные целевые программы и наци-
ональные проекты, затрагивающие актуальные для 
населения страны проблемы: внутренний и выезд-
ной туризм, дайвинг, физическая культура и спорт, 
жилищно-коммунальное хозяйство (ЖКХ), обеспе-
чение здорового питания населения, развитие тор-
говли, бытовые услуги, транспортная сфера и др. 
При этом, разумеется, учитывались интересы бизне-
са, лежащие в плоскости повышения качества и кон-
курентоспособности услуг. 

Мы считаем, что Программу необходимо посто-
янно актуализировать – это обусловлено возраста-
ющими требованиями к качеству всех видов услуг. 
Так, на заседании Государственного совета, которое 
состоялось 17 июля этого года, Президент России 
В.В. Путин остро поставил вопрос о необходимос-
ти коренной реорганизации ЖКХ на новых принци-
пах. Но решение этой задачи, безусловно, потребу-
ет формирования соответствующей нормативной 
базы, куда могли бы войти и национальные стандар-
ты на услуги ЖКХ.

Таблица 2

Сводные данные по национальным стандартам 
Программы стандартизации в сфере услуг на 2012-2015 годы

Технический комитет 
по стандартизации

Всего
стандар-

тов

Из общего числа стандартов

оригинальные

гармонизированные 
с международными, 

региональными 
и зарубежными 
национальными

ТК 342 «Услуги населению» 25 13 12
ТК 199 «Туристские услуги и услуги средств разме-
щения» 19 11 8

ТК 035 «Услуги в области любительского дайвинга» 12 – –
ТК 346 «Бытовое обслуживание населения» 25 23 2
ТК 347 «Услуги торговли и общественного питания» 18 12 6
ТК 140 «Продукция и услуги для непродуктивных 
животных» 10 10 –

ТК 315 «Автомобильный и городской электрический 
транспорт» 12 9 3

ТК 444 «Спортивные и туристские изделия, обору-
дование, инвентарь, физкультурные и спортивные 
услуги»

9 7 2

Итого 130 85 45
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Технический комитет по стандартизации в сфе-
ре ЖКХ номинально существует, но практически не 
работает. Поэтому сейчас, в соответствии с решени-
ем Росстандарта, этот комитет проходит реоргани-
зацию: его секретариат будет вести ОАО «ВНИИС», 
в состав ТК вливаются свежие силы – специалис-
ты, хорошо знакомые с сегодняшними реалиями 
ЖКХ. В связи с этим в Программу необходимо вне-
сти дополнения, касающиеся разработки соответст-
вующих стандартов. Сегодня в сфере ЖКХ действу-
ют только два национальных стандарта: стандарт на 
терминологию и стандарт общих технических усло-
вий. В то же время здесь к объектам стандартиза-
ции можно отнести целый ряд услуг: по управлению 
многоквартирным домом, по содержанию и ремон-
ту общего имущества в многоквартирных домах, по 
уборке внутриподъездных и придомовых площадей, 
по электроснабжению, по водоснабжению и водо-
отведению и т.д.

Выше упоминался огромный пласт производст-
венных услуг, которых не коснулась стандартиза-
ция. В качестве примера: из 120 видов услуг, содер-
жащихся в Общероссийском классификаторе эко-
номической деятельности (ОК 004-93), около 
90 видов составляют производственные услуги. А 
ведь это область услуг, от которой непосредствен-
но зависит состояние основных фондов и предот-
вращение техногенных катастроф. Тем не менее, в 
этой, на наш взгляд, важнейшей сфере координация 
работ по стандартизации полностью отсутствует. 
Необходимо организовать и провести аналитичес-
кую работу по выявлению конкретных потребнос-
тей в отношении производственных услуг и разра-
ботать перспективную программу их стандартиза-
ции.

Здесь уместно еще раз напомнить о двух основ-
ных факторах, о которых шла речь выше. Во-пер-
вых, в последние годы в сферу услуг пришло много 
работников, не имеющих ни традиций, ни необхо-
димых навыков; во-вторых, малый и средний биз-
нес, составляющий основу сферы услуг, не распола-
гает средствами для научной разработки современ-
ных технологий оказания услуг и выполнения работ.

Все это существенно отличает российскую сферу 
услуг от зарубежной, которая развивалась стабиль-
но, без потрясений, сохраняя традиции и совер-
шенствуя технологии. По этой причине стандар-
тизация услуг в нашей стране объективно более 
актуальна, чем за рубежом, если исходить из 
политики повышения качества услуг до уровня, 
необходимого современному обществу.

ВОЗМОЖНЫЕ ТРУДНОСТИ   
СТАНДАРТИЗАЦИИ СФЕРЫ УСЛУГ

В мире накоплен большой опыт в области стан-
дартизации продукции. Но этот опыт не всегда при-
меним к стандартизации услуг в силу специфичес-
ких особенностей последних. 

По определению, приведенному в Руководстве 
ИСО/МЭК 76:2008, услуга – «это результат как 
минимум одного действия, обязательно произве-

денного между поставщиком услуг и заказчиком, 
как правило, нематериальный».

Следствие нематериальной природы многих 
видов услуг – ограниченность или полная невоз-
можность установления их количественных харак-
теристик и, как правило, невозможность использо-
вания инструментальных методов при контроле и 
проверке результата оказания услуг.

Названные особенности диктуют и иные под-
ходы к стандартизации в сфере услуг, отличные от 
подходов, применяемых к стандартизации продук-
ции. Например, здесь большое значение приобре-
тают описательные приемы в определении качества 
услуг, а также экспертные и социологические мето-
ды оценки.

Участие клиента в процессе оказания услу-
ги зачастую вынуждает устанавливать требования к 
условиям, процессам и качеству его обслуживания. 
То обстоятельство, что предприятие сферы услуг 
в качестве объекта услуги зачастую имеет дело с 
собственностью клиента, ставит задачу подвергать 
стандартизации, например, процессы хранения и 
перевозки этой собственности, чтобы минимизиро-
вать риск потери качества и обеспечить ее сохран-
ность.

Нельзя не отметить, что серьезных исследова-
ний и разработок в области теории стандартизации 
услуг на сегодняшний день нет, а такая работа, на 
наш взгляд, крайне необходима. Необходимо так-
же готовить специалистов в области стандартизации 
услуг. А для этого нужны соответствующие учебные 
программы и учебно-методические материалы.

Мы считаем, что бизнес в сфере услуг, даже буду-
чи очень заинтересованным, сегодня не в состоя-
нии самостоятельно решить названные задачи. Если 
исходить из политики использования стандартиза-
ции как инструмента повышения качества услуг, а 
также развития нормативной базы для модерниза-
ции этой сферы, то выводы однозначны – необхо-
димы серьезные инвестиции в исследовательскую 
работу, в организацию учебного процесса, в разра-
ботку программ стандартизации и их реализацию. И 
без поддержки государства для создания хороших 
стартовых условий не обойтись.

Мы считаем, что половина ВВП и задача повыше-
ния качества жизни населения России стоят любых 
усилий – и организационных, и финансовых.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Сфера услуг дает сегодня около 50 % ВВП, замет-
но влияя на качество жизни граждан. 

Однако, к сожалению, сложилась ситуация, при 
которой по разным причинам в сферу услуг влилось 
большое число неквалифицированных работников 
без должных навыков и знаний, что привело к утра-
те десятилетиями наработанных традиций и опы-
та. Важно и то, что основу сферы услуг составляют 
предприятия малого и среднего бизнеса, которые 
в своем большинстве не могут инвестировать в раз-
работку современных технологий в данной области. 
При этом потребитель не имеет четких ориентиров, 
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чтобы определить качество услуги, а это не позво-
ляет ему сделать сознательный выбор.

Стандартизация, используя как уже апробиро-
ванные, так и вновь разрабатываемые методы, спо-
собна стимулировать развитие сферы услуг, помочь 
малому и среднему бизнесу вывести производство 
на новый уровень, оказать противодействие недоб-
росовестной конкуренции. Таким образом, стан-
дартизация является эффективным инструментом 
повышения качества услуг и одним из способов 
защиты интересов потребителей, а следователь-
но, нужны дальнейшие исследования и разработки 
в области теории их стандартизации, а также под-
готовка квалифицированных специалистов в дан-
ной сфере. Следует определить приоритеты, разра-
ботать программу стандартизации услуг и начать ее 
реализацию.

Необходимость стандартизации услуг не в доста-
точной мере осознана бизнесом, федеральными 
органами исполнительной власти и администрация-

ми регионов, поэтому нужна активная разъяснитель-
ная работа в этой области.

Из-за ограниченных возможностей предприятий 
сферы услуг и их разобщенности необходима под-
держка государства для создания прочного фунда-
мента развития стандартизации услуг.
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В Москве в здании Общественной 
палаты РФ 5 сентября этого года 
состоялся «круглый стол», посвящен-
ный обсуждению государственной 
программы «Развитие промышлен-
ности и повышение ее конкуренто-
способности». Вел заседание пред-
седатель комиссии Общественной 
палаты по развитию гражданского 
общества и взаимодействию с обще-
ственными палатами субъектов РФ 
И.Е. Дискин.

В мероприятии участвовали пред-
ставители Минпромторга России: 
директор Департамента стратегичес-
кого развития В.С. Осьмаков, замес-
титель директора Департамента 
государственной политики в облас-
ти технического регулирования и 
обеспечения единства измерений 
Н.Ю.  Новиков, заместители руково-
дителя Росстандарта А.В. Зажигалкин 
и Ф.В. Булыгин, а также представи-
тели промышленных предприятий и 
общественных объединений.

В своем докладе В.С. Осьмаков 
подробно остановился на основных 
разделах программы и особо выде-
лил подпрограмму, посвященную 
техническому регулированию как 
одному из важнейших направлений.

Характеризуя современное состо-
яние отечественной эталонной базы 
и говоря о необходимости ее обнов-
ления, Н.Ю. Новиков отметил, что 

«Росстандарт предпринимал беспре-
цедентные усилия в рамках текущего 
финансирования по модернизации 
эталонной базы». 

А.В. Зажигалкин в своем выступле-
нии отметил ту роль, которая отведе-
на в программе вопросам стандарти-
зации, сформулировав, что «сущес-
твуют три вызова, в рамках которых 
мы работаем, и которые заставля-
ют ускоренными темпами обновлять 
систему технического регулирова-
ния и стандартизации». Во-первых, 
это вступление России в ВТО. Здесь 
стандарты и технические регламен-
ты являются легальным техническим 
барьером, который может исполь-
зовать государство для защиты наци-
ональной экономики. Во-вторых, это 
формирование Таможенного союза. 
Было сообщено, что уже принят 31 
технический регламент Таможенного 
союза, в этом году 7 из них вступи-
ли в силу, планируется разработка 
47 регламентов, часть из них будут 
приняты в 2012 году. Все это тре-
бует создания большого числа стан-
дартов для обеспечения исполнения 
технических регламентов. В-третьих, 
среди наиболее актуальных – зада-
ча модернизации и инновационного 
развития национальной экономики.

Заместитель руководителя Рос-
стандарта подчеркнул, что подпро-
грамма по техническому регулирова-

нию направлена на реализацию пере-
численных задач и на обеспечение 
благоприятного перехода к новым 
условиям нормативной деятельнос-
ти в технической сфере. При этом 
Росстандарт всегда ориентируется на 
международные стандарты как инс-
трумент выведения промышленнос-
ти на современный уровень, считая 
приоритетным направлением разра-
ботку стандартов на новые виды про-
дукции, инновационные технологии 
(композитные материалы, систему 
ГЛОНАСС, нанотехнологии и др.), а 
также стандартов в области энерго-
эффективности и энергосбереже-
ния.

А.В. Зажигалкин отметил, что зада-
ча Росстандарта – обеспечить надле-
жащее качество национальных стан-
дартов и высокий уровень доверия 
общества к ним. 

В ходе дискуссии участники «круг-
лого стола» вносили конкретные 
предложения. В частности, было 
подчеркнуто, что в инновационной 
сфере стандарты – это индикатор ее 
зрелости, они должны стать частью 
промышленной и экономической 
культуры.

Выступающие касались также про-
блем поддержки отечественной про-
мышленности, необходимости реше-
ния кадрового вопроса и т.д. 

О ГОСУДАРСТВЕННОЙ ПРОГРАММЕ РАЗВИТИЯ    
И ПОВЫШЕНИЯ КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТИ   
РОССИЙСКОЙ ПРОМЫШЛЕННОСТИ 

КОРОТКО
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ТЕХНИЧЕСКИЙ РЕГЛАМЕНТ 
ТАМОЖЕННОГО СОЮЗА       
«О БЕЗОПАСНОСТИ      
ПИЩЕВОЙ ПРОДУКЦИИ». 
РАЗМЫШЛЕНИЯ ЭКСПЕРТОВ
Л.М. ШАЛОВА, В.И. ГЕЛЬГОР (ОАО «ВНИИС»)

Речь пойдет о событии нетривиальном, и даже, 
пожалуй, знаковом: завершилась почти десятилет-
няя эпопея, связанная с указанным масштабным 
документом, – от первичного замысла идеологов 
российской реформы подтверждения соответствия 
до выхода Решения Комиссии Таможенного союза 
от 9 декабря 2011 года № 880 «О принятии техни-
ческого регламента Таможенного союза «О безо-
пасности пищевой продукции».

МЫ ВСЕ ЕГО ТАК ДОЛГО ЖДАЛИ…

В принципе это тот самый «горизонтальный» рег-
ламент, который должен был определить общие 
правила игры для всех отраслей, связанных с уста-
новлением единых норм безопасности пищевой 
продукции, производством продуктов питания, их 
хранением, реализацией и т.д. вплоть до термино-
логии и порядка оценки соответствия. 

Как известно, введение в действие нового тех-
нического регламента предусмотрено с 1 июля 
2013 года. Таким образом сведен к минимуму 
риск повторения того памятного всем «аврала», 
который случился с первым из российских техни-
ческих регламентов – на молоко и молочную про-
дукцию (№ 88-ФЗ от 12.06.2008), на подготовку 
к внедрению которого было отведено слишком 
мало времени.

Мы надеемся, что с введением в действие дан-
ного регламента прекратится произвол со сторо-
ны Роспотребнадзора, который уже внес в СанПиН 
2.3.2.1078-01 «Гигиенические требования безо-

пасности и пищевой ценности пищевых продуктов» 
более 30 изменений, не заботясь при этом о воз-
можности проведения испытаний в соответствии с 
измененными требованиями. По нашему мнению, 
производители тоже не успевали обеспечить тре-
бования очередного изменения и вводили в заблуж-
дение потребителя. 

Регламент «О безопасности пищевой продукции» 
предусматривает три схемы декларирования – 1д, 
2д, 3д. Обратим внимание, что схема 2д рассчита-
на на декларирование партии пищевой продукции; 
описания схем 1д и 3д текстуально очень близки, 
но если по схеме 1д испытания образцов прово-
дятся по выбору заявителя в любой испытательной 
лаборатории (то есть подтверждение соответствия 
может быть осуществлено на основе собственных 
доказательств), то при выборе схемы 3д испыта-
ния должны проводиться только в аккредитованной 
испытательной лаборатории. 

В статье 24 регламента приведен перечень спе-
циализированной пищевой продукции, подлежа-
щей государственной регистрации, что четко ори-
ентирует заявителя. В перечень включены: пищевая 
продукция для детского питания, в том числе вода 
питьевая для детского питания; пищевая продукция 
для диетического лечебного и диетического про-
филактического питания; минеральная природная, 
лечебно-столовая, лечебная минеральная вода с 
минерализацией свыше 1 мг/дм3 или при меньшей 
минерализации, содержащая биологически актив-
ные вещества в количестве не ниже бальнеологи-
ческих норм; пищевая продукция для спортсменов, 

The content of the Food Safety Technical Regulation of the Customs Union is reviewed. Its topicality for the parties 
concerned is stressed. Special attention is given to terminology and concepts, procedures for conformity assessment within 
the Regulation, its implementation aspects. The strengths of the document as well as areas for improvement are highlighted. 
The evidential base of the new Technical Regulation is examined.  
�Key words: technical regulation, safety, foodstuffs, conformity assessment, terms and definitions.

Проанализировано содержание технического регламента Таможенного союза «О безопасности пищевой продук-
ции». Отмечена его актуальность для заинтересованных сторон. Особое внимание уделено терминологическому 
и понятийному аппарату, методам оценки соответствия в рамках данного регламента, аспектам его внедре-
ния. Выявлены сильные стороны документа, а также области, требующие доработки. Исследована доказатель-
ная база нового технического регламента. 
�Ключевые слова: технический регламент, безопасность, пищевая продукция, оценка соответствия, термины и 

определения.
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беременных и кормящих женщин; биологически 
активные добавки к пище.

Кроме того, установлено, что с 1 января 2012 
года срок действия деклараций о соответствии в 
России на всю пищевую продукцию должен уста-
навливаться до 15 февраля 2015 года. С этой даты 
вся пищевая продукция, находящаяся в обращении 
на территории страны, должна соответствовать тре-
бованиям Технического регламента Таможенного 
союза «О безопасности пищевой продукции». 

Новый документ, получивший регистрационный 
номер ТР ТС 021/2011, заслуживает немало доб-
рых слов. В нем (статья 4) даны определения мно-
жества терминов, используемых в пищевой про-
мышленности, которые обеспечивают единое вос-
приятие таких неоднозначно трактуемых понятий, 
как «пищевая продукция», «пищевая продукция ново-
го вида», «прослеживаемость пищевой продукции», 
«идентификация пищевой продукции», «водные био-
логические ресурсы» и многих других. Однако так и 
не ясно, являются ли синонимами понятия «пищевая 
продукция» и «пищевые продукты». В зависимости от 
чего следует использовать то или другое?

Не ясна судьба понятия «продовольственные 
товары», хотя на продовольственные товары рас-
пространяются многие нормативно-правовые доку-
менты, в частности, правила торговли, утвержден-
ные Правительством РФ. 

Стоит особо обратить внимание на определение 
термина «технологические средства», которое до 
настоящего времени воспринималось неоднознач-
но. Новым техническим регламентом установле-
но, что это «вещество или материалы или их произ-
водные… которые, не являясь компонентами пище-
вой продукции, преднамеренно используются при 
переработке продовольственного (пищевого) сырья 
и (или) при производстве пищевой продукции для 
выполнения определенных технологических целей 
и после их достижения удаляются из такого сырья, 
такой пищевой продукции…».

Не будем приводить полностью определение 
термина «обогащенная пищевая продукция», вклю-
чающее в себя и перечень вносимых в продукт ком-
понентов, и критерии оценки такого продукта, но 
несомненно, что это определение введет в логичес-
кое русло «творческие поиски» технологов и дието-
логов. 

На протяжении десятилетий велся спор о понятии 
«пищевая продукция нового вида», и вот мы имеем 
законное определение термина, в какой-то мере 
ориентированное (в чем тоже есть резон) на реа-
лии ближайшего будущего – появление продукции 
с преднамеренно измененной первичной молеку-
лярной структурой, продуктов нанотехнологий и т.д.

Не менее важно, что на таком высоком уров-
не отвергнуты некоторые расхожие неистреби-
мые термины, как, например, лишенный реально-
го смысла и элементарной логики термин «эколо-
гически чистый продукт», широко используемый в 
беззастенчивой рекламе! Но в то же время не ясно, 
почему не сохранен термин «органическая про-
дукция» (organic food), который был весьма грамот-

но сформулирован в документе на стадии проекта. 
Между тем, в мировой практике в пищевой отрасли 
и сельскохозяйственном производстве это направ-
ление очень активно развивается.

Представляется неполным определение термина 
«идентификация»: «процедура отнесения пищевой 
продукции к объектам технического регулирования 
технического регламента». Кроме того, по нашему 
мнению, следовало бы вспомнить и о соответствии 
продукта документу, по которому он производит-
ся. Но это с лихвой компенсирует специально пос-
вященная идентификации статья 6 (за что отдельное 
спасибо разработчикам регламента!), где рассмат-
риваются разные аспекты идентификации пищевых 
продуктов – и по наименованию, и с использовани-
ем визуальных, органолептических, аналитических 
методов.

По некоторым наиболее значимым позициям 
регламент содержит максимально детализирован-
ные требования, которые являются, по сути, прак-
тическим руководством к действию. Так, статья 8 
«Требования безопасности к специализированной 
пищевой продукции» дает четкий перечень сырья, 
которое не допускается при производстве питания 
для детей раннего, дошкольного и школьного воз-
раста. 

Регламент имеет весьма обширное и деталь-
ное приложение, содержащее нормы безопаснос-
ти всех видов пищевой продукции – заметим, про-
шедшие в основе своей многолетнюю апробацию и 
регулярно актуализируемые.

Но, как точно сказано в популярной песне, «это 
радость со слезами на глазах». За время, пока уга-
сала и снова возрождалась идея «горизонтально-
го» регламента, задуманная стройная конструкция 
рухнула: разработаны и вступили в действие «вер-
тикальные» технические регламенты Таможенного 
союза на отдельные группы продукции, в частности, 
на соковую и масложировую продукцию – отсюда 
и ряд компромиссных формулировок, например, 
«декларирование соответствия пищевой продукции 
осуществляется по одной из схем декларирования, 
установленных настоящим техническим регламен-
том, по выбору заявителя, если иное не установлено 
техническими регламентами Таможенного союза на 
отдельные виды пищевой продукции» (статья 23). 

Более того, пункт 3.8 упомянутого Решения 
№  880 гласит: «Со дня вступления в силу техничес-
ких регламентов Таможенного союза на отдельные 
виды пищевой продукции путем внесения измене-
ний в Технический регламент подлежат уточнению 
названия видов пищевой продукции в соответствии 
с определениями, установленными такими техни-
ческими регламентами, и исключению требования 
безопасности продукции, являющейся объектом 
технического регулирования таких технических рег-
ламентов (кроме требований к содержанию пато-
генных микроорганизмов и их токсинов, микоток-
синов, токсичных элементов, нитратов, глобальных 
пестицидов, а также допустимому уровню радио-
нуклидов), и микробиологические нормативы безо-
пасности (условно-патогенные микроорганизмы)». 
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Однако до настоящего времени в рассматриваемый 
технический регламент «О безопасности пищевой 
продукции» не включены изменения в части исклю-
чения требований к масложировой и соковой про-
дукции, что может привести к недоразумениям при 
проведении оценки соответствия.

Такова цена принятого когда-то непродуманного 
решения об отказе от первоочередной разработ-
ки «горизонтальных» регламентов. Забыт основной 
закон диалектики: от общего – к частному!

КРИСТАЛЛИЗУЙ МЫСЛЬ!.. 

Практическую ценность этого масштабно-
го документа, с нашей точки зрения, существен-
но снижают недостатки редакционного характера. 
Некоторые формулировки, мягко говоря, озадачи-
вают людей, которые по роду деятельности при-
званы заниматься практической реализацией поло-
жений регламента. 

Как, например, воспринимать такой пассаж в 
определении термина «ароматизатор пищевой»: 
ароматизаторы предназначены «для придания пище-
вой продукции аромата и (или) вкуса (за исключе-
нием сладкого, кислого и соленого)». Правда, мож-
но ожидать, что ясность в проблему использования 
ароматизаторов внесет регламент Таможенного 
союза «Требования безопасности пищевых доба-
вок, ароматизаторов и технологических вспомога-
тельных средств» (ТР ТС 029/2012).

Почему в определении термина «переработ-
ка (обработка)» при в общем-то добросовестном 
перечислении способов переработки было упуще-
но замораживание, используемое как технологи-
ческий фактор в процессе сублимационной сушки, 
тоже здесь не упомянутой?

Кто такие «заинтересованные лица», которые, 
согласно статье 6 регламента, осуществляют иден-
тификацию продукции?

Неясен смысл противопоставления в статье 8 
оливкового масла другим растительным маслам в 
перечне сырья, не допускаемого для приготовле-
ния продуктов детского питания. Это сформулиро-
вано следующим образом: «растительные масла с 
перекисным числом более 2 ммоль активного кис-
лорода/кг жира (за исключением оливкового мас-
ла); оливковое масло с перекисным числом более 
2  ммоль активного кислорода/кг жира».

Наводит на размышления и нюанс, касающийся 
биологически активных добавок (статья 8). Пункт 14 
этой статьи сформулирован следующим образом: 
«Содержание в суточной дозе биологически актив-
ных добавок (БАД) биологически активных веществ, 
полученных из растений и (или) их экстрактов, 
должно быть в пределах от 10 до 50 процентов от 
величины разовой терапевтической дозы, опре-
деленной для применения этих веществ в качестве 
лекарственных средств».

Можно допустить, что в каких-то случаях хими-
ческий состав лекарства и БАДа совпадет, но надо 
ли возводить такое сходство в принцип, стимулиру-
ющий самолечение? Не случайно же добросовест-

ные изготовители БАДов неизменно подчеркивают, 
что это – не лекарство! 

Упомянем еще пункт 9 статьи 23 с перечнем све-
дений, которые должна содержать декларация о 
соответствии. Декларация – это, по сути своей, заяв-
ление, в данном случае подкрепленное перечис-
ленными в этом пункте документами. Поэтому тре-
бование, чтобы декларация о соответствии содер-
жала «заявление заявителя о безопасности пищевой 
продукции при ее использовании в соответствии с 
назначением…» представляется излишним, а конст-
рукция «заявление заявителя» не очень корректна с 
лингвистической точки зрения.

И ОПЫТ, СЫН ОШИБОК ТРУДНЫХ…

«На старте» технические регламенты, имеющие 
статус закона, рассматривались едва ли не в качест-
ве универсального документа, регламентирующего 
все требования к безопасности продукции и про-
изводства, терминологии, порядку подтверждения 
соответствия и т.д. Тем более что для стандартов 
был однозначно установлен статус документов доб-
ровольного применения. 

Однако специалистам было ясно, что техничес-
кий регламент, как и любой закон, носит осново-
полагающий характер, и потому его категорически 
нельзя воспринимать как набор инструкций на все 
случаи жизни. Поэтому осознание роли стандар-
тов в формировании доказательной базы техничес-
ких регламентов и понимание их целенаправленной 
разработки как приоритетного направления разви-
тия стандартизации пришло очень своевременно.

Но это еще не все резервы обеспечения эффек-
тивной «работы» технических регламентов. В допол-
нение к правовым документам такого уровня могут 
выпускаться постатейные комментарии. Кроме того, 
весьма перспективна такая форма изучения этого 
документа, как научно-практические семинары. Мы 
уверены, что к их проведению следует привлекать 
экспертов Системы ГОСТ Р, сочетающих опыт рабо-
ты в пищевой промышленности, который не ком-
пенсируется никакими учебниками, с эрудицией в 
сфере подтверждения соответствия. Надеемся, что 
опыт проведения практических занятий со слушате-
лями курсов обучения экспертов, которые в тече-
ние многих лет организует ВНИИС, дает нам осно-
вание для таких суждений.

Есть немало проблем, связанных с внедрением 
конкретных положений технического регламен-
та в практику, которые могли бы стать темами таких 
семинаров. И о некоторых из них хотелось бы 
вспомнить.

Первая из них – генно-модифицированные орга-
низмы (ГМО) и непрерывно подогреваемая мно-
жеством средств массовой информации тревога 
по их поводу. Надо помочь потребителям продук-
тов питания (и даже – увы! – некоторым экспертам 
и санитарным врачам) осознать, что действитель-
но является серьезной проблемой, а что представ-
ляет собой конъюнктурные спекуляции на «мод-
ную» тему. Важно, чтобы люди поняли, что ген – 
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это структурная единица белка и что генетические 
изменения происходят лишь в живом организме. 
Поэтому бессмысленно искать ГМО в продуктах, где 
белка нет или он содержится в ничтожных количес-
твах – сахаре, соли, минеральной воде, раститель-
ном масле, алкогольных напитках и т.д. Нет резона 
искать ГМО и в дикорастущих плодах – кажется, до 
экспериментов с природной флорой дело пока не 
дошло. Зачем загружать лаборатории неоправдан-
ной работой, которая «влетает в копеечку» изгото-
вителю?

А «генно-модифицированный крахмал» стал вооб-
ще главной «уткой» газетных публикаций. Между тем, 
модификация – это просто изменение, и совсем не 
обязательно генетическое. В перечень пищевых 
добавок включен крахмал, обработанный кислотой, 
щелочью, ферментными препаратами, отбеленный, 
окисленный (но термин «модифицированный» во 
избежание недоразумений там вообще отсутству-
ет, хотя в перечнях компонентов на упаковке про-
дукции крахмал обычно именно «модифицирован-
ный»!). Кстати, согласно справочнику «Химический 
состав пищевых продуктов» [1], в картофельном 
крахмале содержится лишь 0,2 % белка!

Понятно внимание, уделенное в статьях 10 и 
11 регламента принципам действия популярной 
в Европе системы ХАССП, суть которой состоит 
в анализе рисков, выявленных в результате изме-
рений в критических контрольных точках (ККТ). 
Напомним, что ККТ – это этапы производства, где 
нарушения технологических и санитарных норм 
приводят к неустранимым или трудно устранимым 
последствиям. Так вот, анализ рисков должен про-
водить каждый производитель пищевой продукции, 
независимо от того, имеет он сертифицирован-
ную систему ХАССП или нет. В рамках же серти-
фицированной системы ХАССП, где по каждой ККТ 
скрупулезно проанализированы все возможные 
опасности и предприняты меры по предупрежде-
нию и устранению нарушений, работу на постоян-
ной основе ведет группа специалистов – команда 
ХАССП, не дублируя и не подменяя другие служ-
бы. (Заметим, что пионерами внедрения в пищевой 
промышленности России систем ХАССП – именно 
систем, а не только принципов – были специалис-
ты ВНИИСа.)

Но, по нашему мнению, в тексте документа не 
прозвучала важная мысль: этапы производственно-
го процесса не исчерпываются ККТ и поэтому конт-
роль в этих точках не отменяет повседневного тех-
нологического и лабораторного контроля на всех 
без исключения этапах технологического процес-
са. Значит, вряд ли корректно говорить об «опре-
делении контролируемых этапов технологических 
операций и пищевой продукции на этапах ее про-
изводства (изготовления) в программах производст-
венного контроля» (пункт 3 статьи 10). Тем более 
что безопасность продукции – это составляющая ее 
качества, выделенная по причине особой значимос-
ти, а требования к качеству определяют, в конечном 
счете, и спрос на продукцию и ее конкурентоспо-
собность.

Требует детализации бесспорное по сути и важ-
нейшее по значимости положение статьи 12 
«Требования к обеспечению водой процессов про-
изводства (изготовления) пищевой продукции», 
сформулированное в общем виде так: «Количество 
холодной и горячей воды, пара, льда должно 
быть достаточным для обеспечения производства 
(изготовления) безопасной пищевой продукции». 
Эксперты, имеющие опыт работы на предприяти-
ях, могут перечислить немало таких практически 
важных деталей, например, наличие или отсутствие 
тупиковых участков водоразводящей сети, обуст-
ройство скважин при использовании артезианской 
воды в технологических целях, состояние резер-
вуаров для хранения запаса воды («водобаков» на 
профессиональном слэнге), которые подчас ока-
зываются вне контроля, определение точек отбора 
воды для лабораторных анализов и т.д. Если учесть, 
что вода – незаменимый технологический фактор и 
она же – основной источник кишечных инфекций, 
то «водные» проблемы не могут остаться вне сферы 
внимания производственников, санитарных врачей 
и, конечно, специалистов в области подтверждения 
соответствия.

Явно нуждается в уточнении перечень отходов, 
образующихся в процессе производства пищевой 
продукции (статья 16), который составлен с неким 
«животноводческим» уклоном: он содержит отхо-
ды, состоящие из животных тканей; отходы жиз-
недеятельности продуктивных животных; иные 
отходы (твердые отходы, мусор). А куда отнести 
образующиеся в огромных объемах отходы свек-
лосахарного производства, мезгу в производстве 
крахмала, пивную дробину и т.д.? Соответственно и 
требования к их сбору, хранению, использованию 
и утилизации требуют дополнительного осмыс-
ления, корректировки и выработки практических 
подходов.

К слову, пункт 7 статьи 18 определяет: «Ин фи-
цированная пищевая продукция, опасная для людей 
и животных, перед уничтожением или в процессе 
уничтожения подвергается обеззараживанию». Тут 
требуется обоснование, для чего и в каких случа-
ях следует это делать – не лучше ли избирать такой 
способ уничтожения, который бы минимизировал 
риск распространения инфекции и число работни-
ков, контактирующих с зараженной продукцией?

Самое слабое место нового регламента – под-
тверждение безопасности производства пище-
вой продукции. В настоящее время на разные виды 
производства такой продукции существует около 
сотни СанПиНов. В соответствии с требованиями 
Федерального закона «О техническом регулирова-
нии», они должны были быть пересмотрены и пре-
образованы в новый вид нормативного документа  – 
региональные своды правил и включены в пере-
чень доказательной базы технического регламента. 
Однако до настоящего времени не утверждено ни 
одного такого документа. В результате предприятие 
само должно находить выход из создавшейся ситуа-
ции, при этом условия производства в странах – чле-
нах Таможенного союза могут сильно различаться.
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Наконец, из текста регламента не ясно, как в рам-
ках Таможенного союза может быть обеспече-
на процедура прослеживаемости партий пищевой 
продукции? 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Завершая краткий анализ нового документа 
Таможенного союза, хотелось бы выразить надежду 
на адекватную реакцию по поводу всего вышеизло-
женного со стороны как разработчиков регламен-
та, так и специалистов пищевой промышленности, 
которым предстоит его реализовывать на практике.

И еще. Хотим «подверстать» к нашим размыш-
лениям опасение, связанное с другим документом 
Таможенного союза – техническим регламентом 
«Пищевая продукция в части ее маркировки» (ТР ТС 
022/2011), но касающееся любого «пищевого» рег-
ламента. Пункт 4.1 статьи 4 указанного регламен-
та «Требования к маркировке упакованной пищевой 
продукции» относит сведения о документе, в соот-
ветствии с которыми продукция произведена и может 
быть идентифицирована, к числу дополнительных.

Экспертам-практикам это положение видится
спорным. Конечно, материалы, которые представ-
ляются в орган по сертификации вместе с заявкой, 
помогут правильно идентифицировать продукт. 
Но отсутствие на упаковке сведений о документе, 
по которому продукт произведен, сильно затруд-
нит идентификацию и прослеживаемость при про-
движении товара в торговле. Простейший пример: 
продукция одного вида может изготавливаться как 
по национальному стандарту, так и по техническим 
условиям. Одно это без конкретизации информа-
ции на упаковке создает реальную опасность вве-

дения в заблуждение потребителя. Между тем 
Федеральный закон «О защите прав потребителей» 
(статья 10, пункт 1) однозначно требует представле-
ния достоверной информации о товарах, «обеспе-
чивающей возможность их правильного выбора».

В настоящее время отсутствует утвержденный 
перечень стандартов, который органы по серти-
фикации смогут использовать для формирования 
новой области аккредитации. Но это еще полбеды. 
Никто до сих пор не задумался о проведении уве-
домительной регистрации деклараций о соответс-
твии: что будут делать производители пищевой про-
дукции после 1 июля 2013 года, кто разработает и 
утвердит порядок регистрации деклараций?

Вот такая «информация к размышлению»… 
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Поздравляем с 70-летием
ЧАЙКУ

Ивана Ивановича,
первого заместителя генерального директора ВНИИСа!

Иван Иванович – крупный ученый, внесший серьезный вклад в разработку проблемы управления качеством в 
отраслях народного хозяйства страны. Как представитель России, участвовавший в создании всех версий стандар-
тов семейства ИСО 9000, он активно пропагандирует в бизнес-среде идеи всеобщего менеджмента качества, про-
двигает новейшие методы обеспечения качества, внедрение систем менеджмента на базе стандартов ИСО 9000, 
ИСО 14000 и др. Значителен его вклад и в разработку методологических основ сертификации систем менедж-
мента в нашей стране. Он принимает деятельное участие в модернизации идеологии стандартизации на современ-
ном этапе.

Иван Иванович – признанный авторитет не только в сфере теории и методологии. С равным успехом он участ-
вует в организации крупных научно-практических экспериментов и пилотных проектов в области внедрения сис-
тем менеджмента. И.И. Чайку хорошо знают и уважают представители разных отраслей российской экономики, а 
деловые контакты с ведущими зарубежными специалистами, участие в работе международных организаций снис-
кали ему известность за рубежом. 

И.И. Чайка – академик Российской академии проблем качества, президент Международной гильдии професси-
оналов качества. Его заслуги были неоднократно отмечены наградами Минпромторга России и Росстандарта.

Как опытный руководитель, он умеет мобилизовать коллектив, создавая атмосферу творчества, взаимопонима-
ния, нацеленности на результат. 

Желаем Ивану Ивановичу реализации своего интеллектуального и творческого потенциала, новых профессио-
нальных достижений, доброго здоровья и личного счастья!
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ОБЕСПЕЧЕНИЕ КАЧЕСТВА  
ТАМОЖЕННЫХ УСЛУГ:      
ОПЫТ ВНЕДРЕНИЯ СИСТЕМЫ 
МЕЖЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА 
Д.Л. АЛЕКСАНДРОВ (Самарская таможня)

Наличие у органов государственной власти 
избыточных и неэффективно реализуемых пол-
номочий снижает качество предоставляемых ими 
услуг. Сегодняшнее внимание к проблеме госу-
дарственного управления во многом обусловлено 
проведением широкомасштабной административ-
ной реформы [3]. Заметим, что в основу идеологии 
данной реформы и самой оптимизации деятель-
ности органов государственной власти заклады-
ваются принципы процессного подхода и другие 
инструменты TQM (Total Quality Management – все-
общий менеджмент качества). 

Актуальность данного вопроса обусловлена и 
отсутствием национального стандарта для сфе-
ры государственных услуг, который определял бы 
«планку качества». Как правило, граждане, кото-
рые обращаются в органы исполнительной влас-
ти, просто не знают о требованиях, предъявляе-
мых к государственной услуге: об обязательных 
нормах качества, предполагаемых сроках оказа-
ния услуги, порядке реагирования на претензии и 
т.д., что негативно отражается на качестве жизни 
населения. 

В связи с этим одним из направлений Концепции 
административной реформы в Российской Феде-
рации в 2010–2020 годах в рамках оптимиза-
ции деятельности органов исполнительной власти 
является разработка и внедрение СМК админист-
ративно-управленческих процессов. Одним из 
пер вых шагов в этом направлении стало создание 
административных регламентов по предоставле-
нию государственных услуг, что позволило систе-
матизировать полномочия органов государствен-
ной власти, упорядочить их деятельность, воспол-

нить нормативно-правовые пробелы в российском 
законодательстве. Практической пользой от нали-
чия указанных регламентов станет возможность 
перевести государственные услуги в электронную 
форму.

Федеральная таможенная служба Российской 
Федерации (ФТС России), как и любая другая госу-
дарственная структура, ориентирована на внед-
рение в свою деятельность перспективных техно-
логий с целью повышения эффективности функ-
ционирования и качества услуг, предоставляемых 
конечному потребителю. Одним из инструментов 
реализации таких технологий наряду с IT-техно-
логиями и административными регламентами ста-
ла система менеджмента качества таможенной 
деятельности.

Следует отметить, что в деятельности таможен-
ных органов важно предусматривать тщательную 
подготовку технологии таможенного контроля еще 
до взаимодействия с владельцем перемещаемого 
через таможенную границу товара. 

Одна из основных задач ФТС России – быть 
надежным регулятором внешней торговли и гаран-
том соблюдения таможенного законодательства, 
а следовательно, она должна сделать для зако-
нопослушных участников внешнеэкономической 
деятельности (ВЭД) процессы таможенного офор-
мления и таможенного контроля естественным 
этапом торговых процедур [2].

Критерии качества таможенной деятельности 
должны определяться заказчиком и потребителем, 
то есть ФТС России и участниками ВЭД или от их 
имени объединениями, ассоциациями и т.п. произ-
водителей и предпринимателей.

The article observes the quality management system in customs authorities. On the base of experience of Privolzhsky 
customs division, the steps of development and quality management system integration were showed, the major problem 
points, which were found during the integration process of ISO 9000 into the customs activities, were analyzed.  
�Key words: customs activities, quality management system, process approach, government services, customs services.

Рассмотрена проблема разработки системы менеджмента качества (СМК) для таможенных органов на опыте 
Приволжского таможенного управления. Проанализированы основные этапы внедрения системы. Выявлены глав-
ные проблемы реализации требований стандарта ИСО 9001 в деятельности организации, оказывающей госу-
дарственные услуги. Предложен комплекс их решений.  
�Ключевые слова: таможенная деятельность, система менеджмента качества, процессный подход, государствен-

ные услуги, таможенные услуги.
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Вопрос о качестве таможенных услуг становит-
ся сейчас еще более актуальным в связи со вступ-
лением России во Всемирную торговую организа-
цию. Возникает объективная необходимость изме-
нения философии и идеологии таможенного дела, 
модернизации его системы, внедрения комплекс-
ного подхода к таможенным процессам, созда-
ния норм и систем управления, отвечающих миро-
вому уровню. Поэтому первостепенной задачей 
является освоение международных правил тамо-
женного контроля и администрирования, а также 
требований международных стандартов в области 
менеджмента (в частности, стандартов семейства 
ИСО 9000) [4]. В связи с этим среди всего комп-
лекса работ, которые в настоящее время проводит 
ФТС России, можно выделить внедрение в деятель-
ность стандартов ИСО серии 9000 и создание на 
их основе СМК.

До недавнего времени в таможенных органах 
практиковался линейно-функциональный подход 
к управлению. Внедрение же в их деятельность 
концепции процессного подхода существенно 
меняет логику и механизм управления организа-
ции. Если рассматривать систему управления через 
приз му процессного подхода, ее можно предста-
вить в виде матрицы, в которой специальные фун-
кции разных подразделений таможенной служ-
бы будут столбцами, а рабочие процессы – стро-
ками. Тогда таможенная система представляется 
совокупно стью процессов, при этом определены 
лица, ответственные за процесс, требования к про-
цессу и его конечный результат, который являет-
ся входом для следующего процесса. В итоге вся 
деятельность ответственных исполнителей будет 
направлена на достижение конечного результата.

Управление процессами освобождает высшее 
руководство организации от рутины оперативно-
го управления, позволяя ему сосредоточиться на 
стратегических вопросах. Это несомненный плюс. 
При таком подходе [1] можно выделить следую-
щие положительные черты:

каждый процесс имеет потребителя, и сосредо-
точение на каждом процессе способствует лучше-
му удовлетворению потребителей;

создание ценности по отношению к конечной 
продукции сосредоточено в процессах;

определение границ любого процесса, а также 
его поставщиков и потребителей позволяет обес-
печить лучшее взаимодействие и понимание тре-
бований, которые следует удовлетворить;

при управлении целостным процессом, который 
проходит сквозь множество отделов, а не отдель-
ных образований, снижается риск субоптимиза-
ции;

при назначении ответственного за весь процесс 
удается избежать распределения ответственности 
по фрагментам;

управление процессами позволяет создать луч-
шие основания для контроля за сроками выполне-
ния работ и выделением ресурсов.

Анализируя опыт разработки и поэтапного внед-
рения СМК в Приволжском таможенном управле-

нии, можно сделать вывод, что система, основан-
ная на требованиях стандарта ИСО 9001, является 
универсальной, поэтому она может быть адаптиро-
вана и к деятельности таможенных органов.

Политика Приволжского таможенного управле-
ния в области качества, включая внедрение СМК – 
итог личной инициативы высшего руководства ФТС 
России, что нашло отражение в главном документе 
системы – Руководстве по качеству». Кроме того, 
разработан и внедрен комплекс стандартов орга-
низации (СТО), разделенных по следующим кате-
гориям:

управление таможенным органом;
таможенный контроль до выпуска товаров;
таможенный контроль после выпуска товаров;
управление людскими ресурсами;
тыловое обеспечение;
информационное обеспечение.
Внедрение методов менеджмента качества, 

определенных в ИСО 9001, позволило достичь 
следующего результата: управление каждым про-
цессом объединено в общую систему, куда встро-
ен механизм непрерывного улучшения деятель-
ности организации. 

В результате деятельность таможенных орга-
нов Приволжского региона вышла на новый уро-
вень развития. В рамках СМК постоянно выяв-
ляются причины несоответствий, определяются 
корректирующие и предупреждающие действия. 
Мониторинг распространяется и на удовлетворе-
ние требований потребителей и других заинтере-
сованных сторон.

Таможенная система – это сложная структура вза-
имодействующих аспектов деятельности, и рефор-
мирование одного из сегментов не может устранить 
всех системных проблем в управлении. Поэтому 
встала задача – учесть взаимодействие всех про-
цессов с одновременным определением наиболее 
необходимых из них, их классификацией, установ-
лением последовательности и взаимодействия.

Все процессы таможенной деятельности были 
разделены на три типа в зависимости от их харак-
тера и создаваемого продукта [5]:

базовый процесс – процесс таможенного конт-
роля;

мониторинг и измерение продукции, внутренний 
аудит и анализ со стороны руководства; 

обеспечивающие процессы – управление люд-
скими ресурсами и закупки 

Таким образом была выстроена система управ-
ления процессами, определяющая результаты в 
цепочке «таможенный пост – таможня – таможен-
ное управление».

Создание СМК и ее внедрение в таможенную 
деятельность проходили в четыре этапа: органи-
зация разработки системы; проведение тренингов 
для персонала; разработка документации; внедре-
ние СМК.

На первом этапе была проанализирована теку-
щая таможенная деятельность и разработана орга-
низационно-функциональная модель, которая поз-
волила:

Sertificaciya 3 2012.indd   20Sertificaciya 3 2012.indd   20 24.09.2012   13:46:4624.09.2012   13:46:46



21

СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА В ТАМОЖЕННЫХ ОРГАНАХ

СЕРТИФИКАЦИЯ, 3/2012

представить таможенную деятельность как систему;
установить степень соответствия текущей дея-

тельности требованиям ИСО 9001 и наметить пути 
ее доработки;

определить взаимодействие таможенных про-
цессов и описать их;

выделить базовый и обеспечивающие процессы 
СМК;

распределить полномочия и ответственность по 
процессам.

В итоге был составлен рабочий план и сформи-
рована группа по разработке и внедрению СМК.

На втором этапе было проведено обучение 
высшего руководящего состава (начальников тамо-
жен и таможенных постов) и линейных руководи-
телей (начальников отделов) методологии ИСО 
9000, а также собрана и обобщена информация 
по документации СМК и внутренним аудитам.

Третий этап состоял из работ по созданию СМК 
таможенной деятельности с обеспечением перехо-
да организации из состояния «как есть» в состояние 
«как надо» с целью устранения выявленных несоот-
ветствий. Были описаны базовые и обеспечивающие 
процессы, сформирована политика и определены 
задачи в области качества, установлены показатели, 
оценивающие достижение намеченных целей, раз-
работана документация СМК, которую составили:

Руководство по качеству;
СТО, регламентирующие базовые и обеспечива-

ющие процессы СМК;
карты процессов.
Четвертый этап можно считать основным и 

самым проблемным. Для окончательного внедре-
ния СМК руководством Приволжского таможенно-
го управления были проведены следующие мероп-
риятия:

тренировочные внутренние проверки с целью 
развить у должностных лиц и линейных руководи-
телей практические навыки проведения внутрен-
них аудитов и определить уровень их знаний отно-
сительно СМК;

анализ результатов этих проверок и устранение 
замечаний, разработка плана корректирующих и 
предупреждающих действий;

проведение предсертификационного аудита
СМК, выявление несоответствий и разработка 
рекомендаций по их устранению;

подготовка к сертификации СМК;
направление в сертификационный орган заявки 

на сертификацию с соответствующим комплектом 
документов.

В конце 2011 года сертификационные ауди-
ты прошли в трех подчиненных Приволжскому 
управлению таможнях: Самарской, Татарстанской 
и Пермской. Было получено три сертификата: 
Системы ГОСТ Р, Русского Регистра и IQNet [6].

На настоящий момент поданы заявки на серти-
фикацию всех остальных подчиненных таможен и 
таможенных постов. 

Анализируя результаты работы по внедрению 
СМК в Приволжском таможенном управлении, 
нельзя не отметить следующие достижения:

выполнение в 2011 году как самим управлени-
ем, так и подчиненными ему таможнями всех пока-
зателей, установленных ФТС России;

положительная оценка уровня удовлетворен-
ности потребителей, что подтверждают результа-
ты анкетирования участников ВЭД, проведенного 
в конце 2011 года (в целом по региону 92 % рес-
пондентов удовлетворены деятельностью тамо-
женных органов); 

уменьшение числа жалоб на действия должност-
ных лиц таможенных органов;

снижение на 64 % количества исков, подаваемых 
в суды в связи с обжалованием решений в сфере 
таможенного дела; 

увеличение числа судебных решений, принима-
емых в пользу таможенных органов;

сокращение сроков выполнения таможенных 
операций и таможенного контроля при таможен-
ном декларировании товаров.

Однако при разработке и внедрении СМК руко-
водство таможенного управления столкнулось с 
проблемами психологического и технологическо-
го характера.

Психологические проблемы можно условно раз-
делить на три основных группы, связанные с эта-
пами создания системы. Это проблемы, возника-
ющие сначала на этапе организации разработки 
СМК, затем при разработке документации и, нако-
нец – непосредственно в ходе внедрения разра-
ботанной системы.

На организационном этапе создаются службы, 
ответственные за СМК, деятельность которых зна-
чительно отличается от привычной, и у персона-
ла возникает ощущение «избыточности» проводи-
мых мероприятий. Программу работ по внедре-
нию системы многие сотрудники воспринимают 
как формальность, а не как стратегический план 
дейст вий. Представление о том, что ответствен-
ность за разработку СМК несут только организа-
ционно-аналитические отделы таможен (выпол-
няющие роль служб качества) и уполномоченные 
должностные лица в подразделениях, переломить 
довольно трудно.

Необходимость получения новых знаний, свя-
занных с разработкой СМК, зачастую восприни-
мается как обуза, так как такое обучение требует 
дополнительных усилий без материального сти-
мулирования. При этом для проведения занятий в 
подразделениях ответственными нередко назна-
чаются лица, не обладающие достаточными зна-
ниями. Итог – до сотрудников доводятся только 
выдержки из текста внедряемого стандарта, что не 
способствует пониманию его идеологии. 

При подготовке документации СМК были свои 
сложности. Главная проблема здесь состояла в 
том, что внимание разработчиков системы было 
нацелено только на конечный результат, а не на то, 
как этот результат будет воспринят остальным кол-
лективом.

Тексты документов часто грешили абстрактным, 
псевдонаучным, «сухим» языком, что вызывало мас-
су затруднений в их понимании. 

Sertificaciya 3 2012.indd   21Sertificaciya 3 2012.indd   21 24.09.2012   13:46:4624.09.2012   13:46:46



22

СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА В ТАМОЖЕННЫХ ОРГАНАХ

СЕРТИФИКАЦИЯ, 3/2012

Разработчики СМК нередко все свое внимание 
уделяли собственно процессу создания докумен-
тов и не учитывали при этом пожеланий уполно-
моченных должностных лиц, которым в дальней-
шем придется с этой документацией работать.

Этап внедрения СМК также не обошелся без 
проблем. Понятно, что введение в действие новой, 
только что разработанной документации требует 
дополнительных усилий. Часто из-за недостатка 
культуры, отсутствия практики написания и после-
дующего применения документов, а также из-за 
нежелания работать по их требованиям, возни-
кает необходимость в изменении этих докумен-
тов – в упрощении их текста, внесении дополне-
ний и т.д., а также в частом проведении внутрен-
них аудитов.

Затруднения есть и в процессе изучения разра-
ботанной документации теми сотрудниками, для 
которых она разрабатывалась. 

Немаловажную роль в процессе внедрения 
СМК играет профессионализм внутренних ауди-
торов, от которого зависит объективность оцен-
ки состояния всей системы. Случается, что ауди-
торы под «нажимом» руководителей подразделе-
ний, которые предлагают исправить выявленные 
недочеты «на месте» и не вносить их в акты прове-
рок, не фиксируют в официальном порядке выяв-
ленные проблемы. 

О технологических проблемах. Хотелось бы 
отметить трудности при разработке новой техно-
логии таможенного оформления и таможенного 
контроля, подкрепленной комплектом техноло-
гической и нормативной документации, позволя-
ющей обеспечить качество таможенной деятель-
ности. Это объясняется тем, что на сегодняшний 
день практически отсутствует методическая база 
СМК, адаптированная к таможенной деятельнос-
ти. Кроме того, до сих пор не разработаны:

технические инструкции (технологические схе-
мы процесса таможенного оформления и тамо-
женного контроля);

фрагменты технологий основного процесса 
(технологических схем), выполняемые в каждом 
из задействованных в его реализации подразде-
лений;

рабочие инструкции персонала в рамках реа-
лизации технологии основного процесса, пред-
ставляющие собой график (линейную диаграм-
му или сетевую модель) выполнения конкретного 
вида работ и соответствующее описание техноло-
гических действий должностных лиц.

Нельзя не сказать и о проблеме избыточной 
отчетности. Внедрение в систему отчетности 
таможенных постов и таможен «системы резуль-
татов деятельности», содержащей огромное чис-
ло показателей, привело к росту количества 
должностных лиц, занятых учетом и отчетностью, 
и, следовательно, к снижению доли инспекторов, 
непосредственно занятых таможенным оформле-
нием и таможенным контролем.

Подводя итог, хотелось бы отметить следую-
щее.

Учитывая опыт внедрения СМК в сфере тамо-
женной деятельности Приволжского региона, 
необходимо обратить внимание, что основные 
проблемы здесь носят социально-психологи-
ческий и технологический характер, а значит, им 
должно быть уделено повышенное внимание.

Полученные Приволжским таможенным управ-
лением сертификаты на СМК – весомое доказа-
тельство соответствия системы требованиям меж-
дународных стандартов. Результаты примене-
ния СМК в таможенных органах свидетельствуют 
о том, что освоение положений ИСО 9001 поз-
воляет существенно повысить качество выполне-
ния не только отдельных таможенных операций 
и процедур, но и таможенного контроля в целом. 
Поэтому необходимо продолжать исследования и 
научно-практические разработки в этой области, 
а также развивать методическую базу СМК тамо-
женной деятельности.

В заключение хотелось бы отметить, что пока в 
России внедрение СМК – редкий случай не толь-
ко для таможенных, но и для других органов госу-
дарственной власти. И, может быть, практика 
Приволжского таможенного управления даст тол-
чок к тому, что этот опыт постепенно будет рас-
пространяться на все сферы государственных 
услуг.
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Еще Аристотель заметил: «Качество – есть благо, 
обеспечивающее счастье». А Э. Деминг – один из осно-
вателей Американского общества контроля качест-
ва сказал: «Качество – это стиль жизни! Неизбежным 
следствием хорошего управления является качест-
во и сильная конкурентная позиция». До сих пор не 
потеряли актуальности слова бывшего председателя 
Европейской комиссии Ж. Делора: «Борьба за качес-
тво – необходимое условие успешной деятельности 
отдельных компаний и достижения нашей общей кон-
курентоспособности». Но как эти постулаты воплоща-
ются в современных реалиях?

В свое время для повышения качества и конкурен-
тоспособности производимой продукции и предо-
ставляемых услуг в странах – членах Содружества 
Независимых Государств (СНГ) Межгосударственный 
совет по стандартизации, метрологии и сертифика-
ции внес в Исполнительный комитет СНГ предложе-
ние о проведении конкурса на соискание Премии СНГ 
за достижения в области качества. Совет глав прави-
тельств стран СНГ решение об учреждении такой пре-
мии принял 25 ноября 2005 года.

Межгосударственный совет в тесном взаимодействии 
с Исполнительным комитетом СНГ провел за шесть лет 
три конкурса, в которых приняли участие 81 организа-
ция из Азербайджана, Армении, Белоруссии, Казахстана, 
Молдавии, России, Таджикистана и Украины, а в мае 2012 
года было объявлено о проведении четвертого конкурса.

В первых двух конкурсах было определено по 6 
ла уреатов и 12 дипломантов. В третьем конкурсе коли-

чество лауреатов и дипломантов оказалось таким же, 
но было принято решение вручить еще 7 организаци-
ям  специальный приз –  «Признание делового совер-
шенства». 

Сегодня, в условиях ожесточенной конкуренции, 
любой компании недостаточно быть просто хорошей. 
Чтобы выжить, ее руководство, как и весь персонал, 
должны постоянно стремиться к совершенству, а для 
этого следует уделять внимание всем составляющим 
своей деятельности, добиваясь оптимального исполь-
зования тех ресурсов, которыми обладает органи-
зация, в целях повышения эффективности, качест-
ва менеджмента. Только лучшие из лучших способны 
привлечь внимание потребителей.

Цель конкурса – стимулирование производства 
высококачественной и конкурентоспособной продук-
ции, повышение ее экспортных возможностей, заво-
евание высокой репутации товаропроизводителей 
стран СНГ как на рынках самого Содружества, так и на 
мировом.

Что побуждает организации принимать решения 
по участию в конкурсе на соискание Премии СНГ за 
достижения в области качества продукции и услуг? 

Во-первых, самооценка деятельности, которую ком-
пания проводит по критериям модели премии, позволя-
ет проанализировать динамику развития и систематизи-
ровать действия по улучшению качества. Известно, что 
самооценка – эффективный инструмент менеджмен-
та качества, поэтому организации, для которых важно 
успешное развитие своей деятельности, стремятся осво-
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ить этот метод. Во вторых, участие в конкурсе дает воз-
можность организации сравнить свою деятельность с 
работой эталонных компаний и результатами конкурен-
тов, вести поиск лучших бизнес-решений (бенчмаркинг). 

Все это в итоге работает на главную цель – рост 
производительности труда и повышение конкурентос-
пособности на внутреннем и мировом рынке.

Конкурс на соискание Премии СНГ 2011 года за 
достижения в области качества продукции и услуг 
имел отличительную особенность – он был посвящен 
20-летию образования СНГ. 

Как известно, данный конкурс проходит в два эта-
па. На первом проводится оценка организаций-пре-
тендентов национальными органами по стандартиза-
ции метрологии и сертификации стран Содружества и 
определяются финалисты для участия во втором этапе. 
В число финалистов – участников второго этапа кон-
курса 2011 года вошли 30 организаций из 7 стран: от 
Азербайджана – 2 организации; от Армении – 1; от 
Белоруссии – 11; от Казахстана – 2; от Молдавии – 1; 
от России – 4 и от Украины – 9. 

Заседание жюри конкурса состоялось 22 дека-
бря 2011 года, на нем были определены организа-
ции – претенденты на звание лауреатов и дипломан-
тов. Решение жюри направлено в Исполнительный 
комитет СНГ для вынесения его на рассмотре-
ние Экономического совета СНГ. На его заседании  
21 июня 2012 года было принято решение о присуж-
дении премий СНГ за достижения в области качества 
продукции и услуг в 2011 году. 

Результаты конкурса представляют собой итог двух-
летней работы Исполнительного комитета СНГ, наци-
ональных органов по стандартизации, метрологии и 
сертификации, Межгосударственного совета по стан-
дартизации, метрологии и сертификации и организа-
ций-конкурсантов. 

В соответствии с Положением, 6 организациям 
было присвоено звание лауреатов конкурса, 12 – зва-
ние дипломантов. Как было сказано выше, 7 компа-
ний завоевали специальный приз «Признание делово-
го совершенства». Этим призом награждены организа-
ции, получившие оценку более 400 баллов. 

Среди организаций, ставших лауреатами и дип-
ломантами конкурса, а также получивших приз 
«Признание делового совершенства», представлены 
лучшие в своих категориях компании из семи стран. 

Межгосударственным советом в тесном взаимо-
действии с Исполнительным комитетом СНГ за про-
шедшие два года была проведена большая органи-
зационная работа в соответствии с Положением и 
Порядком проведения конкурса на соискание Премии 
СНГ за достижения в области качества. Оценка участ-
ников проводилась на основе модели премии в соот-
ветствии с применяемыми в ней критериями и мето-
диками. Эту работу выполняли высококвалифициро-
ванные экспертные комиссии из девяти стран СНГ. 
Единый подход к экспертизе представленных конкур-
сантами материалов и обследованию организаций на 
местах был обеспечен обучением экспертов в рам-
ках специального семинара. Независимости и объек-
тивности оценок способствовали созданный режим 
конфиденциальности, включение в состав эксперт-

ных комиссий представителей из двух стран, дости-
жение экспертами консенсуса при оценке контроли-
руемых показателей. 

Церемония награждения лауреатов и дипломан-
тов конкурса 2011 года, а также обладателей при-
за «Признание делового совершенства» состоялась 
21  августа 2012 года.

Необходимо отметить, что на основе опыта прове-
дения конкурсов 2007 и 2009 годов были разрабо-
таны дополнения и изменения в основополагающие 
документы – Положение о конкурсе и Порядок про-
ведения конкурса. Это было сделано для повышения 
заинтересованности организаций в участии в конкурсе 
и улучшения организационно-технического обеспече-
ния его проведения. При этом был учтен опыт прове-
дения национальных конкурсов в области качества  – и  
стран СНГ, и зарубежный.

Указанные изменения и дополнения были утверж-
дены Решением Совета глав правительств СНГ от 
18  октября 2011 года и заключаются в следующем:

увеличено число номинаций премии с 6 до 12 бла-
годаря введению более точной градации организа-
ций по численности (вместо двух – до 250 человек и 
более 250 человек принято три – до 250 человек, от 
250 до 3000 человек и более 3000 человек), а так-
же за счет учреждения дополнительной номинации по 
виду деятельности – «производство продовольствен-
ных товаров и сельскохозяйственной продукции»;

общее число лауреатов и дипломантов увеличено с 
18 до 36 при сохранении принципа – не более одно-
го лауреата в каждой номинации;

количество экспертов по оценке организаций чис-
ленностью более 3000 человек увеличено до трех;

более четко прописана процедура награждения 
победителей конкурса, при этом предусматривается ее 
проведение не только на заседании Экономического 
совета СНГ, но и по специальной программе;

повышен статус дипломантов конкурса: им предла-
гается вручать призы установленного образца и разре-
шать использовать эмблему премии в рекламных целях.

Четвертый конкурс будет проходить уже по новым 
редакциям Положения и Порядка, с которыми мож-
но ознакомиться на сайте Межгосударственного 
совета по стандартизации, метрологии и сертифика-
ции (www.easc.org.be) в разделе «Конкурс на соиска-
ние Премии Содружества Независимых Государств 
за достижения в области качества продукции и услуг. 
Итоги конкурса».
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Необходимость в разработке и внедрении новой 
системы менеджмента возникла в конце 1998-го – 
начале 1999 года, когда Камский литейный завод, 
бывший тогда самостоятельным предприятием 
в рамках группы компаний ОАО «КАМАЗ», начал 
работать с зарубежными заказчиками. Было оче-
видно, что ни одна европейская фирма не станет 
сотрудничать с предприятием, не имеющим сер-
тифицированной системы менеджмента качества 
(СМК). Рыночная ситуация требовала внедрения на 
заводе такой системы как стратегического направ-
ления развития внутренних процессов. 

В рамках нового направления наши специалисты 
изучили идеологию стандарта ИСО:9001 и прак-
тику его внедрения. Во многом помог опыт литей-
ного цеха ОАО «Заволжский моторный завод» 
(Нижегородская обл.), который тогда уже имел 
сертифицированную СМК. Специалисты служ-
бы качества, технологи и производственники 
Камского литейного завода выезжали на предпри-
ятие в Заволжье, чтобы ознакомиться с его рабо-
той в области качества. В результате удалось убе-
дить сначала топ-менеджеров, а затем и остальной 
персонал предприятия в необходимости внедре-
ния СМК. 

В качестве консультантов были приглашены 
специалисты одной из московских консалтинго-
вых фирм, которые одобрили решение о поэтап-
ном создании СМК, начиная с производства цвет-
ного литья. Было изучено и проанализировано 
все, что прямо или косвенно влияет на качество 
продукции  –  конструкторская и технологическая 

документация, технологические процессы произ-
водства, состояние оборудования, квалификация 
персонала и т.д. Это была большая, кропотливая 
работа руководителей разного ранга и десятков 
специалистов разных отделов, на которую ушел 
весь 1999 год. 

На выбор органа по сертификации (TU
. .

V CERT) 
повлиял тот факт, что завод тогда активно рабо-
тал на экспорт, поставляя тысячи тонн литья пре-
имущественно в Германию. Поэтому было принято 
решение ориентироваться на требования немец-
ких заказчиков. 

В начале 2001 года нашему предприятию был вру-
чен сертификат соответствия СМК в области произ-
водства отливок из цветных сплавов требованиям 
стандарта ИСО 9001 от сертификационных орга-
нов TU

. .
V CERT и ААС «АСМ-НАМИ» сроком на три 

года. Так на базе производства цветного литья была 
создана основа общезаводской СМК. В последую-
щие годы шло ее совершенствование и поэтапное 
распространение на остальные производства.

После получения сертификата на производст-
во цветного литья было принято решение серти-
фицировать СМК остальных подразделений заво-
да. В январе 2002 года состоялся сертификацион-
ный аудит, а уже в марте коллективу ОАО «Камский 
литейный завод» был вручен сертификат, под-
тверждающий соответствие его СМК требованиям 
DIN EN ISO 9001:1994 и ГОСТ Р ИСО 9001:1996 
в области проектирования, разработки, производст-
ва, сбыта и обслуживания продукции из чугунных, 
стальных и цветных сплавов. 

Представлен опыт деятельности в области менеджмента металлургического комплекса в структуре крупной 
автомобилестроительной компании. Описаны поэтапное внедрение систем менеджмента с их дальнейшей сер-
тификацией и интеграцией, совершенствование производственной системы, построенной на принципах «береж-
ливого производства». Намечены пути инновационного развития предприятия. Участие и победа в конкурсах в 
области качества, включая конкурс Правительства РФ, рассматривается как инструмент повышения конкурен-
тоспособности, устойчивого развития предприятия.
�Ключевые слова: системы менеджмента, «бережливое производство», инновационное развитие, самооценка, 

критерии премии, конкурентоспособность.

The author describes the metallurgical production management experience within a large automotive company. The 
consideration is given to a stepwise implementation of management systems followed by their certification and integration, 
upgrading of a lean manufacturing system. The ways to innovative development are outlined. Participating in and winning of 
quality competitions, the Russian Government Quality Award included, are regarded as a tool for higher competitiveness and 
sustainable development.
�Key-words: management systems, lean manufacturing, innovative development, self-assessment, quality award criteria, 

competitiveness.
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В начале 2000-х годов завоевание рынка ста-
ло главной задачей для автогиганта ОАО «КАМАЗ». 
В июне 2001 года была утверждена новая струк-
турная схема управления, позволившая переходить 
от текущего управления к стратегическому путем 
создания продуктовых групп, или бизнес-еди-
ниц: производство грузовых автомобилей, произ-
водство компонентов и производство заготовок. В 
ходе этой реорганизации ОАО «Камский литейный 
завод» и ОАО «Камский кузнечный завод» вошли в 
заготовительную продуктовую группу и были объ-
единены в ОАО «КАМАЗ-Металлургия». При этом 
литейный завод стал в этой группе головным пред-
приятием.

В августе 2002 года в связи с образованием еди-
ного предприятия было принято решение серти-
фицировать СМК на соответствие новым верси-
ям стандартов – DIN EN ISO 9001:2000 и ГОСТ Р 
ИСО 9001-2001. Аудиторами стали органы по 
сертификации TU

. .
V CERT и «Русский регистр». По 

итогам сертификационных аудитов ОАО «КАМАЗ-
Металлургия» получило соответствующие сертифи-
каты на СМК. Таким образом, предприятие вышло 
на новый этап развития. Была выбрана определен-
ная модель совершенствования: процессный под-
ход, который позволяет выстроить взаимосвязи и 
улучшать бизнес-процессы. 

Следует отметить, что в эти же годы головная 
структура автокорпорации разрабатывает положе-
ние о проведении ежегодного конкурса на соис-
кание премии ОАО «КАМАЗ» в области качест-
ва. В основу модели корпоративного конкурса 
были положены критерии премии Правительства 
Российской Федерации в области качества. Подход 
литейного и кузнечного заводов к участию в кон-
курсе был тогда простым: в подразделения направ-
лялись материалы, в которых были перечислены 
составляющие критериев премии, и руководители 
подразделений, исходя из собственных представ-
лений, должны были раскрывать эти составляю-
щие. Положением о премии было предусмотрено 
вознаграждение для ее лауреатов и дипломантов, 
но вовлечь весь персонал в работу тогда не уда-
лось.

После образования ОАО «КАМАЗ-Металлургия» 
ситуация усложнилась. На предприятии общей 
численностью более 12 тыс. человек не просто 
выработать единый корпоративный дух. Это – дело 
времени. И поначалу, несмотря на успешное внед-
рение требований ИСО 9001, шаги по участию в 
конкурсе ОАО «КАМАЗ» требовали усилий. 

Чтобы придать импульс работе по самооцен-
ке, которую предполагает участие в любых подоб-
ных конкурсах, на заводе в 2006 году принимается 
решение участвовать в конкурсе на соискание пре-
мии Правительства Республики Татарстан за качес-
тво. Готовились серьезно, открыли специальный 
проект «Самооценка деятельности ОАО «КАМАЗ-
Металлургия». Результат – получение звания дипло-
манта. Этот успех порадовал и вдохновил не только 
руководство, но и весь коллектив завода, и реше-
ние участвовать в следующем конкурсе даже не 

обсуждалось – результат хотелось улучшить, став 
лауреатом. Тщательно изучив экспертное заклю-
чение, мы уделили особое внимание показателям 
«Сильные стороны» и «Области, где можно ввести 
улучшения». Однако нам не удалось в полной мере 
преодолеть такие недостатки, как низкая вовле-
ченность персонала в работу по качеству и недо-
статочное понимание всеми руководителями сути 
конкурса. И это не позволило достичь верхней сту-
пени – мы снова стали дипломантами конкурса. 

В 2006 году в ОАО «КАМАЗ-Металлургия» при-
нимается решение о развитии системы эколо-
гического менеджмента на базе стандарта ИСО 
14001 и системы менеджмента охраны труда по 
стандарту OHSAS 18001. Это было вызвано тем, 
что в условиях жесткой конкуренции на миро-
вом рынке уже нельзя было рассчитывать лишь на 
высокое качество продукции: все большее значе-
ние приобретала социальная ориентированность 
предприятия – забота о жизни и здоровье персо-
нала, бережное отношение к окружающей среде. 

Как и большинство предприятий, первоначаль-
но внедривших у себя СМК, мы старались учесть 
опыт внедрения ИСО 9001, но не стали гармони-
зировать требования всех трех систем, а выстро-
или систему менеджмента, соответствующую тре-
бованиям двух стандартов – ИСО 14001 и OHSAS 
18001. В 2007 году ОАО «КАМАЗ-Металлургия» 
проходит диагностический аудит, а в апреле 2008 
года состоялась сертификация систем менедж-
мента охраны труда и экологического менеджмен-
та на соответствие требованиям стандартов ОНSAS 
18001:2007 и ИСО 14001:2004. Органом по 
сертификации был выбран «Русский Регистр». При 
этом его аудиторы отметили целесообразность 
интеграции всех трех систем (ИСО 9001, ИСО 
14001 и ОНSAS 18001), так как именно этот путь 
ведет к минимизации издержек при функциониро-
вании этих систем и управлении ими. 

Тем временем назрела необходимость внедре-
ния требований «автомобильного» стандарта ИСО/
ТУ16949, поскольку литейный и кузнечный заво-
ды стали поставщиками заготовок для совместных 
предприятий ОАО «КАМАЗ», сотрудничающих с 
мировыми лидерами производства автокомпонен-
тов: Knorr-Bremze» (тормозные системы), Zanrad 
Fabrik (коробки перемены передач), Cummins 
(дизельные двигатели), Federal Mogul (цилиндро-
поршневая группа). Однако двигаться к внедрению 
ИСО/ТУ 16949 было невозможно без интеграции 
уже имеющихся систем менеджмента, поэтому в 
2009 году такое решение принимается. Из наибо-
лее компетентных руководителей и специалистов 
была создана рабочая группа, которая выработа-
ла концепцию интеграции и составила план мероп-
риятий, предусматривающих поэтапный переход с 
одного уровня интеграции на другой.

На этапе освоения «среднего уровня» интеграции 
Отделом развития СМК (ОР СМК) были разработа-
ны и введены в действие три из пяти базовых доку-
ментированных процедур, общих для всех трех 
систем менеджмента. Документооборот по всем 
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системам был передан в ОР СМК. На этот отдел 
также полностью возложено взаимодействие с 
органом по сертификации «Русский регистр». Все 
внутренние аудиторы сосредотачиваются в одном 
бюро, входящем в состав ОР СМК, и аудиты про-
водятся по трем системам одновременно. Таким 
образом, становится очевидной оптимизация сис-
темного управления всеми тремя сертифициро-
ванными системами менеджмента. 

В это же время на предприятиях группы ОАО 
«КАМАЗ» в активную фазу входит развитие произ-
водственной системы, построенной на принципах 
«бережливого производства» и получившей назва-
ние «Производственная система КАМАЗа». Это 
придало дополнительный стимул развитию пред-
приятия в одном направлении – непрерывном 
улучшении деятельности и оптимизации потерь, не 
создающих ценности. 

Ценным для понимания происходящих перемен 
стало общение с коллегами одного из поставщи-
ков нашего предприятия – ОАО «Русские краски» 
(г. Ярославль), на котором также был пройден этап 
интеграции систем менеджмента по стандартам 
ИСО 9001, ИСО 14001 и ОНSAS 18001 и шло 
внедрение принципов «бережливого производст-
ва». В рамках конструктивного диалога с компетен-
тными специалистами этого предприятия произо-
шел полезный обмен мнениями и получено под-
тверждение правильности выбранного нами пути. 

Ресертификация СМК ОАО «КАМАЗ-Метал-
лургия» на соответствие стандарту ИСО 9001:2008 
успешно прошла в 2010 году в условиях, когда из-
за структурных преобразований в ОАО «КАМАЗ» 
один из процессов («Прием, хранение и отгрузка 
продукции») был выведен из административного 
подчинения руководства нашего завода. При этом 
данный процесс сохраняется в ландшафте сис-
темного управления ОАО «КАМАЗ-Металлургия»: 
пересматриваются показатели результативности 
процесса, назначается новый ответственный за его 
функционирование, по-новому описывается взаи-
модействие предприятия с процессом, фактически 
выведенным в аутсорсинг. 

Помимо совершенствования систем менедж-
мента, в период 2005 – 2010 гг. активно идет про-
цесс инновационного развития предприятия в тех-
нологической сфере и в области IT-инфраструкту-
ры. Для рационального использования финансовых 
ресурсов было решено сосредоточить усилия на 
ключевых компетенциях, дающих конкурентные 
преимущества в борьбе за потребителя – начина-
ется реализация следующих инвестиционных про-
ектов:

внедрение технологии Projelta в производство 
чугунного литья (замена внутриформенного моди-
фицирования высокопрочного чугуна на внутри-
ковшевое), что не только увеличивает выход год-
ного металла с формы, но и кардинально решает 
проблему несоответствия продукции заявленным 
требованиям; 

монтаж двух новейших формовочных линий 
HWS в производстве чугунного литья, что выводит 

качество отливок на принципиально новый уровень 
(по геометрическим параметрам отливки выходят 
на новый класс точности, что позволяет удовлетво-
рять самых требовательных заказчиков);

модернизация плавильных печей в производстве 
стального литья, что позволяет автоматизировать 
процесс выплавки стали и за счет сокращения цик-
ла приготовления металла снизить расход электро-
энергии и материалов, а значит, и себестоимость 
продукции;

освоение технологии получения чугуна с вер-
микулярным графитом, что существенно повыша-
ет механические свойства отливок и эксплуатаци-
онные качества конечного изделия без измене-
ния геометрических параметров отливок (при этом 
предприятие становится лидером в стране по изго-
товлению продукции из такого чугуна);

внедрение информационной базы на платфор-
ме SAP ERP, что не только создает единое инфор-
мационное пространство взамен разрозненных, 
не взаимосвязанных программных продуктов, но и 
позволяет вести и оценивать бизнес-процессы на 
основе единой информационной системы, повы-
шая операционную эффективность предприятия 
и создавая основу для принятия стратегических 
решений на основе объективных данных.

И это лишь наиболее значительные мероприя-
тия.

Важно отметить, что вся проектно-инвестици-
онная деятельность координируется «проектным 
офисом» – Бюро управления проектами, а решения 
по каждому проекту принимаются коллегиально 
топ-менеджерами на заседаниях Совета по разви-
тию, которые проводятся регулярно как по иници-
ируемым проектам, так и по тем, которые уже реа-
лизуются. Таким образом, проектное управление 
стало стандартом управления инновациями в ком-
пании. При этом помимо собственных исследова-
ний и разработок активно выстраивается работа 
по привлечению партнеров из числа организаций, 
не входящих в структуру нашего предприятия. Так 
сформировалась кооперационная сеть, объединя-
ющая компетенции нашей компании с компетен-
циями партнеров с целью создания конкурентос-
пособных технологических решений. 

Именно поэтому даже в период экономического 
кризиса 2008-2010 гг. финансирование вышеназ-
ванных направлений деятельности не было прекра-
щено. Это позволило ОАО «КАМАЗ-Металлургия» 
остаться лидером среди металлургических пред-
приятий автопрома. Успешному выходу из кризиса 
способствовало наличие четкого плана действий, 
предусмотренного корпоративной антикризисной 
программой ОАО «КАМАЗ», которого наше пред-
приятие четко придерживалось. 

Суть антикризисной программы заключа-
лась в том, чтобы оптимизировать издержки во 
всех сферах деятельности с помощью техноло-
гий «бережливого производства», использовать 
спад деловой активности для пересмотра подхо-
дов к управлению персоналом и к взаимодейст-
вию внутренних поставщиков и потребителей, 
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через картирование потоков создания ценнос-
ти выявить потери и сбалансировать деятельность 
предприятия путем улучшения функционирования 
его отдельных процессов. Как только стали видны 
результаты такого подхода и предприятие начало 
шаг за шагом выходить из кризиса, его руководс-
тво осознало необходимость выработки новой 
стратегии развития. Ее суть заключалась в гармо-
ничном развитии предприятия по двум направ-
лениям – инвестиционному (направленному на 
модернизацию технологических мощностей) и 
организационному (направленному на интегра-
цию и развитие внедренных систем менеджмен-
та). Схематично модель новой стратегии развития 
представлена на рисунке. 

Имея серьезный багаж знаний и опыта в области 
внедрения систем менеджмента, руководство ОАО 
«КАМАЗ-Металлургия» в 2010 году приняло реше-
ние вернуться к активному участию в конкурсах по 
качеству. Поскольку прошлый опыт оказался не 
очень удачным, решили начать «с чистого листа» – 
с корпоративного конкурса ОАО «КАМАЗ». При 
этом подход к подготовке отчета по самооценке, 
представляемого на конкурс, был принципиально 
изменен. Было решено не пытаться улучшить сила-
ми сотрудников ОР СМК ранее написанные отче-
ты, а реально вовлекая работников предприятия в 
процесс самооценки, разъясняя им суть критериев 
конкурса, составить совершенно новый отчетный 
документ и продемонстрировать его соответствие 
фактическому положению дел. 

Чтобы начать эту работу, требовался квалифици-
рованный специалист, который смог бы консуль-
тировать руководителей и персонал, а в дальней-
шем – возглавить специально создаваемый мето-
дический центр. Такой специалист нашелся. После 
изучения опыта участия в конкурсах по качест-
ву прошлых лет и выявления основных упуще-
ний в организации этой работы он был направлен 
на курсы в Поволжский центр качества (г. Казань), 
который ежегодно организует обучение для орга-
низаций – участниц конкурса на соискание премии 
Правительства Республики Татарстан по качеству. 

Необходимо отметить, что в основе и корпора-
тивного, и республиканского конкурсов по качест-
ву лежат требования российского национально-
го конкурса. Это позволяет предприятиям группы 
ОАО «КАМАЗ» совершенствовать свою деятель-
ность, участвуя сначала в конкурсах более низкого 
уровня и достигнув в них определенного резуль-
тата, переходить на следующую ступень. Поэтому 
знания, полученные в республиканском центре 
подготовки конкурсантов, вполне органично мог-
ли быть применены при участии в корпоративном 
конкурсе. 

Далее началось формирование отчета по само-
оценке. К этой работе были привлечены руково-
дители среднего звена и ключевые специалис-
ты всех направлений деятельности предприятия. 
Материалы, предназначенные для включения в 
отчет, неоднократно пересматривались, обсуж-
дались и корректировались. Такой подход позво-

Модель стратегии развития ОАО «КАМАЗ-Металлургия»
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лил не только сформировать кардинально новый 
отчет по самооценке, но и вовлечь в работу широ-
кий круг работников. Поэтому на этапе очного 
обследования мы смогли подтвердить изложен-
ные в отчете факты и продемонстрировать экс-
пертам ОАО «КАМАЗ» реальные улучшения своей 
деятельности. 

В результате в 2010 году ОАО «КАМАЗ-Метал-
лургия» впервые стало одним из двух победителей 
корпоративного конкурса по качеству. Но глав-
ным итогом явилось то, что руководители заво-
да увидели – при правильном подходе к участию 
в конкурсе можно получить достойную оценку 
деятельности. Было решено – не останавливать-
ся на достигнутом и в 2011 году принять учас-
тие сначала в корпоративном и республиканском 
конкурсах, а затем в конкурсе на соискание пре-
мии Правительства Российской Федерации. При 
этом мы поставили перед собой задачу добиться 
победы во всех этих конкурсах.

Как уже говорилось, не совсем удачный опыт 
наших первых шагов, связанных с участием в 
конкурсах по качеству, когда предыдущий отчет 
по самооценке просто подвергался некоторо-
му улучшению силами небольшой группы специ-
алистов, показал, что шансы на успех при таком 
подходе почти равны нулю. Поэтому было приня-
то решение вовлечь в работу не только специа-
листов и руководителей среднего звена, но и топ-
менеджмент. У генерального директора предпри-
ятия прошло несколько совещаний, на которых 
подробно рассматривались все критерии модели 
правительственной премии. В итоге было реше-
но закрепить за каждым руководителем высше-
го звена определенные критерии, за которые он 
будет отвечать. Такой подход еще до начала кон-
курса формирует у всего руководства предпри-
ятия общее видение и гарантирует администра-
тивную поддержку на протяжении всего процесса 
участия в нем. 

После того, как была сформирована единая 
команда на уровне топ-менеджмента, началось 
планирование работы на следующем уровне – 
под руководством каждого заместителя генераль-
ного директора создается команда руководите-
лей подразделений и специалистов для сбора и 
анализа информации по определенным критери-
ям. Координируют работу этих команд предста-
витель руководства по СМК и начальник ОР СМК, 
которые помимо оказания методической помощи 
контролируют сроки выполнения запланирован-
ных мероприятий и, при необходимости, органи-
зуют межфункциональное взаимодействие руко-
водителей и специалистов. 

Успешной работе команд способствует их 
общее обучение правильному раскрытию инфор-
мации по критериям конкурса, а также индиви-
дуальные консультанции с начальником ОР СМК. 
Для уменьшения единовременного объема пре-
доставляемой информации было решено разбить 
время формирования отчета на периоды с учетом 
загруженности персонала и сроков отчетности. 

Итоги ключевых этапов работы рассматрива-
ются на заседаниях Совета по качеству, которые 
проводятся у генерального директора, что поз-
воляет топ-менеджерам видеть не только полную 
картину, но и роль каждого в процессе форми-
рования отчета. Таким образом, создание команд, 
обсуждение проблем возникших при поиске и 
предоставлении информации, и выработка согла-
сованного подхода к работе проходят в управляе-
мых условиях.

На завершающем этапе представителю руко-
водства по СМК и начальнику ОР СМК оставалось 
лишь выбрать наиболее эффективные аспекты для 
отражения в отчете лучшей практики предпри-
ятия. 

В результате проделанной работы коллектив 
завода, включая его руководство, был готов при-
нять экспертные комиссии всех трех конкурсов 
2011 года для очного обследования. Итоги учас-
тия в этих конкурсах говорят сами за себя: в кон-
курсе ОАО «КАМАЗ» мы завоевали звание лауреа-
та, в республиканском конкурсе стали дипломан-
тами, а по итогам конкурса на соискание премии 
Правительства Российской Федерации в области 
качества – получили также высшее лауреатское 
звание.

Все эти годы наличие систем менеджмента, 
включая СМК, позволяет нашему заводу успеш-
но конкурировать с другими российскими пред-
приятиями и способствует повышению репута-
ции у зарубежных заказчиков. При этом одним 
из главных принципов, которыми ОАО «КАМАЗ-
Металлургия» руководствуется в своей работе, 
остается ориентация на потребителя.

Автомобильная корпорация «КАМАЗ» до сих 
пор проводит организационные преобразования 
в производственной деятельности. Совсем недав-
но ОАО «КАМАЗ-Металлургия» был преобразован 
в Металлургический комплекс ОАО «КАМАЗ». Но 
об опыте работы этой компании мы расскажем 
позже.
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ОАО «ТАИФ-НК» является ведущей нефте-
перерабатывающей компанией в Республике 
Татарстан. Ее производственный комплекс вклю-
чает в себя:

нефтеперерабатывающий завод, состоящий из 
трех основных производств –перегонки сернис-
тых нефтей и выработки из них нефтепродуктов, 
комплекса гидроочистки средних дистиллятов 
(КГСД) и товарно-сырьевого производства;

завод бензинов, состоящий из двух основных 
производств – производства бензинов и перера-
ботки газового конденсата.

В 2011 году ОАО «ТАИФ-НК» переработа-
но 8317,8 тыс. тонн сырья, что составило 3,2 % 
общего объема первичной переработки в России. 
Глубина переработки сырья достигла 75 %, что 
выше среднего значения по стране, составляюще-
го 70,5 %.

Компания выпускает более 20 видов товарной 
продукции. В 2011 году основными видами стали 
топочный мазут М-100, дизельное топливо, пря-
могонный бензин, автомобильные бензины, ваку-
умный газойль, бытовое печное топливо и керо-
син. Наша продукция уже не первый год стано-
вится победителем конкурса «100 лучших товаров 
России». 

Высоких производственных и финансовых 
результатов позволяет добиться эффективное 
бизнес-планирование и гибкая система управле-
ния.

Для реализации Политики в области качест-
ва, охраны труда и охраны окружающей сре-
ды в ОАО «ТАИФ-НК» внедрена и функциониру-

ет интегрированная система менеджмента (ИСМ), 
соответствующая требованиям международных 
стандартов ИСО 9001:2008 (менеджмент качест-
ва), ИСО 14001:2004 (экологический менедж-
мент), OHSAS 18001:2007 (менеджмент охра-
ны труда), а также по стандарту AS/EN 9100 на 
системы менеджмента качества для организаций 
авиационной, космической и оборонной отрас-
лей. Сертификационный орган «Бюро Веритас 
Сертификейшен Русь» в ходе надзорных аудитов 
ежегодно подтверждает соответствие системы 
требованиям всех перечисленных стандартов.

Планирование в рамках ИСМ ведется под руко-
водством генерального директора компании при 
участии руководителей ее структурных подразде-
лений и ведущих специалистов и предусматрива-
ет разработку и реализацию следующих элемен-
тов управления:

определение приоритетных направлений для 
постановки целей и задач – сюда входят опреде-
ление состава и целей процессов ИСМ, опреде-
ление требований потребителей, идентификация 
и выделение значимых экологических аспектов и 
производственных рисков, идентификация зако-
нодательных и других требований, применимых к 
деятельности компании; 

выработку и утверждение целей в области 
качества, экологии и охраны труда;

формирование и утверждение программ, вклю-
чающих мероприятия по достижению поставлен-
ных целей.

ОАО «ТАИФ-НК» планирует и разрабатывает 
процессы жизненного цикла продукции, включая 

Описано функционирование интегрированной системы менеджмента крупной нефтеперерабатывающей ком-
пании. Показаны инструменты реализации целей в области качества, экологии и охраны труда. Рассмотрена  
единая информационно-управленческая система организации. Внедрение инновационных проектов и высокотехно-
логичных производств, улучшение качества продукции, освоение новых ее видов – основные задачи компании, явля-
ющейся лауреатом премии Правительства РФ по качеству.
�Ключевые слова: интегрированная система менеджмента, информационно-управленческая система, процес-

сный подход, инновационная деятельность, конкурентные преимущества.

Functioning of the integrated management system of a major refinery operator is described. The author demonstrates tools 
for achieving quality, environmental and occupational safety objectives. The consideration is given to a unified corporate 
information and management system. The initiation of innovative projects and high-tech production processes, product 
quality improvement, introduction of new products constitute major objectives of the company as a winner of the Russian 
Government Quality Award. 
�Key-words: integrated management system, information and management system, process approach, innovative effort, 

competitive advantages.
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ключевые процессы. Описание процессов ведет-
ся в табличной форме на основе стандарта пред-
приятия (СТП) «Описание процессов интегриро-
ванной системы менеджмента», который предус-
матривает:

обоснование регламентации процессов; 
порядок взаимодействия по определению и 

описанию процессов;
этапы работы по определению и описанию 

процессов;
установление состава процессов и назначение 

их владельцев;
определение подходов к структуре процессов;
документирование реквизитов и алгоритмов 

процессов «как есть».
Определение процесса дает представление о 

его содержании («последовательность действий»), 
а также о том, за счет чего происходит преоб-
разование входящих элементов в выходящие как 
показано на рис. 1. 

Основными задокументированными производст-
венными процессами ИСМ в компании являются 
процессы «Производство НПЗ» и «Производство 
ЗБ» (НПЗ – нефтеперерабатывающий  завод, ЗБ – 
завод бензинов).

Данные процессы предназначены для обеспе-
чения бесперебойного снабжения потребителей 
выпускаемой этими заводами продукцией над-
лежащего качества в объемах, предусмотренных 
договорами и контрактами. СТП, регламентирую-
щие данные процессы, описывают организацию 
и планирование производства, управление тех-
нологическими процессами, обеспечение мате-
риально-техническими ресурсами, поддержание 
работоспособного состояния оборудования, конт-
роль, испытание и другую деятельность, непос-
редственно связанную с изготовлением продук-
ции. Порядок выполнения операций, мониторинг 
и контроль определены в рабочих технологичес-
ких и других нормативных документах компании.

Процессы «Продажа продукции» и «Розничная 
реализация нефтепродуктов» регламентируют рас -
пределение производимых нефтепродуктов на 
внутреннем и внешнем рынке и предназначе-
ны для обеспечения ОАО «ТАИФ-НК» финансовы-
ми ресурсами. Основными задачами, решаемыми в 
ходе реализации этих процессов, являются: обеспе-
чение своевременных поставок качественной про-
дукции потребителям путем заключения договоров 
и их выполнения, а также получение максимальной 
прибыли посредством организации эффективной 
системы реализации продукции и снижения финан-
совых и иных издержек, связанных с поставкой пот-
ребителям готовой продукции.

Задокументированы также процессы «Закупки 
сырья» и «Закупки МТР» (материально-техничес-
ких ресурсов), являющиеся вспомогательными 
процессами ИСМ. Они предназначены для обес-
печения бесперебойного снабжения основных 
производственных процессов компании мате-
риально-техническими ресурсами соответству-
ющего качества и в объемах, необходимых и 
достаточных для успешной реализации произ-
водственных планов и для удовлетворения запро-
сов потребителей путем поставки качественной 
продукции. Регламентирующие эти процессы 
СТП определяют порядок работы с поставщи-
ками и выполнения закупок. Оценка поставщи-
ков осуществляется в ходе электронных торгов и 
конкурсов (тендеров) в соответствии с критерия-
ми, принятыми в ОАО «ТАИФ-НК». Установлены и 
поддерживаются процедуры верификации закуп-
ленной продукции. 

Система взаимосвязанных процессов ИСМ 
представлена на рис. 2.

В ОАО «ТАИФ-НК» разработана единая инфор-
мационно-управленческая система.

Для сбора, хранения, обработки и переда-
чи технологической информации используется 
автоматизированная система управления произ-
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Рис. 1. Схема процесса

Sertificaciya 3 2012.indd   31Sertificaciya 3 2012.indd   31 24.09.2012   13:46:4724.09.2012   13:46:47



32

КОНКУРСЫ В ОБЛАСТИ КАЧЕСТВА

СЕРТИФИКАЦИЯ, 3/2012

водственными процессами (MES-система) на базе 
программного обеспечения PI System.

Все используемые информационные системы 
функционируют на основе корпоративной ком-
пьютерной сети, объединяющей информацион-
ные ресурсы компании. С целью совершенство-
вания процесса бюджетирования ведутся работы 
по проекту «Создание автоматизированной сис-
темы управления производственно-хозяйствен-
ной деятельностью ОАО «ТАИФ-НК» на платфор-
ме SAP ERP».

Сложившаяся практика оценки результатив-
ности процессов и управления  ими способствует 
оперативному и эффективному устранению выяв-
ленных замечаний и направлена на предупрежде-
ние возникновения подобных несоответствий в 
будущем.

Анализ процессов с целью их совершенство-
вания ведется на основе результатов внутренних 
и внешних аудитов ИСМ, диагностики процессов, 
изучения претензий и предложений потребите-
лей, а также с учетом приоритетных задач на дан-
ный период времени.

В компании постоянно осуществляется работа 
по совершенствованию системы, например:

создана сокращенная схема согласования дого-
воров на поставку;

разработан регламент по отгрузке готовой про-
дукции с заводов;

сформирована общая электронная база данных, 
позволяющая выполнять мониторинг реализации 
функций от момента получения заявки до отгруз-
ки продукции потребителю;

внедрена схема взаимодействия подразделений 
с четким разграничением функций и ответствен-
ности каждого должностного лица;

оптимизирована система документооборота 
подразделений.

Для определения настоящих и будущих ожида-
ний потребителей постоянно анализируется рынок 
нефтепродуктов, ведется мониторинг конкурент-
ной среды и позиции компании на рынке. 

Основная цель сотрудничества с покупателя-
ми  – долгосрочные и стабильные партнерские 
отношения на взаимовыгодной основе с предло-
жением оптимальных и надежных условий.

Разработка и внедрение новых услуг в систе-
ме сбыта продукции направлены на сохранение 
завоеванного рынка и дальнейшее его расшире-
ние. Продукция под маркой «ТАИФ-НК» постав-
ляется в 58 областей и регионов России. Хорошо 
она известна и в ряде рубежных стран.

С 2008 года с целью укрепления позиций на 
розничном рынке и обеспечения потребностей 

Рис. 2. Структура системы взаимосвязанных процессов
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населения в высококачественном моторном топ-
ливе ОАО «ТАИФ-НК» приступило к созданию 
собственной сети автозаправочных станций (АЗС). 
К концу 2011 года их число достигло 28.

Через сеть АЗС компания реализует: автомо-
бильный бензин марок «Премиум Евро-95» и 
«Регуляр Евро-92», соответствующий требовани-
ям стандарта Евро-4, а также дизельное топливо 
экологического класса 5.

Сбыт топлива собственного производства через 
сеть своих АЗС, сравнительная приближенность 
точек розничной реализации к производственным 
мощностям позволяют ОАО «ТАИФ-НК» прово-
дить сбалансированную ценовую политику, кото-
рая наряду с высоким качеством, обеспечивает 
компании заметные конкурентные преимущества. 

Эффективно развиваясь, ОАО «ТАИФ-НК» ори-
ентируется на внедрение инновационных проек-
тов и создание высокотехнологичных производств, 
на модернизацию действующих производств, улуч-
шение качества выпускаемой продукции и освое-
ние новых ее видов.

После реконструкции установки ЭЛОУ-АВТ-7 
повысилась эффективность ее работы, снизи-
лось энергопотребление за счет монтажа допол-
нительных теплообменников. В 2009 году была 
запущена установка этерификации по производст-
ву высокооктановых компонентов автомобильных 
бензинов – ТАМЭ и МТБЭ. Завершены работы по 
реконструкции установки каталитического кре-
кинга вакуумного газойля, обеспечивающей уве-
личение ее мощности до 1 млн тонн в год. 

В июне 2012 года ОАО «ТАИФ-НК» первым в 
России осуществило 100%-ный переход на про-
изводство дизельного топлива в соответствии 
с требованиями стандарта Евро-5. Этот было 
достигнуто благодаря реконструкции секции гид-
роочистки 300 КГСД и позволило не только повы-
сить производительность, но и снизить содержа-
ние серы в дизельном топливе с 500 до 10 ppm и 
как следствие – уменьшить количество выбросов 
вредных продуктов сгорания в атмосферу. 

Одним из масштабных проектов является строи-
тельство нового комплекса по переработке тяже-
лых нефтяных остатков. Это позволит увеличить 
производство высококачественных «светлых» 
нефтепродуктов и доведет глубину переработки 
сырья до 95 %.

Внедренная ИСМ позволяет грамотно управ-
лять, анализировать и совершенствовать работу 
в области менеджмента охраны труда и экологи-
ческого менеджмента.

В компании применяются современные техно-
логии и методы производства в целях создания 
безопасных условий труда для сотрудников, све-
дения к минимуму и предупреждения риска воз-
никновения аварийных и нештатных ситуаций и 
связанных с ними несчастных случаев, профес-
сиональных заболеваний и неблагоприятных воз-
действий на окружающую среду, а также обеспе-
чения экологически безопасных условий прожи-
вания в регионе функционирования предприятия.

В соответствии с СТП «Идентификация и оценка 
значимости экологических аспектов, производс-
твенных опасностей и рисков» разработаны реес-
тры опасностей, рисков и экологических аспектов 
всех подразделений. В этих реестрах предусмот-
рены меры, направленные на обеспечение безо-
пасности и здоровья работников и минимизацию 
воздействия на окружающую среду.

В структурных подразделениях периодически 
проводится обучение и тренировки по ликвидации 
возможных аварийных ситуаций. В полном объеме в 
соответствии с утвержденным планом ведутся конт-
рольно-профилактические проверки состояния 
промышленной безопасности. Получены лицензии 
на опасные виды работ, проводится декларирова-
ние и страхование опасных производственных объ-
ектов.

В 2010 году компанией получен сертификат 
безопасности, удостоверяющий соответствие работ 
по охране труда установленным государственным 
нормативным требованиям.

Разработан и реализуется Перспективный план 
природоохранных мероприятий на 2011-2015 
годы, способствующий предупреждению, плано-
мерному снижению и, по возможности, предот-
вращению негативного воздействия деятельнос-
ти компании на окружающую среду. В нем пре-
дусмотрено проведение мероприятий по охране 
атмосферного воздуха, охране и рациональному 
использованию водных ресурсов, охране земель-
ных ресурсов, улучшению работы с отходами 
производства и потребления.

Эффективная деятельность и высокая ответст-
венность ОАО «ТАИФ-НК» в области охраны 
окружающей среды и промышленной безопас-
ности отмечена наградами в разных конкурсах.

В 2011 году компания стала победителем 
ежегодного конкурса «ЭКОлидер», проводимо-
го Кабинетом Министров Республики Татарстан 
и республиканским Министерством экологии и 
природных ресурсов, в номинации «За эффектив-
ный экологический менеджмент».

ОАО «ТАИФ-НК» стало лауреатом конкур-
са «100 лучших организаций России. Экология и 
экологический менеджмент» и получило золо-
тую медаль с дипломом, которая является свиде-
тельством признания достижений предприятия в 
области охраны окружающей среды и создания 
условий для безопасного производства. 

Подтверждением эффективного функциони-
рования ИСМ стала победа компании в конкурсе 
на соискание премии Правительства Российской 
Федерации в области качества 2011 года, а также 
получение в этом же году от Федеральной служ-
бы по экологическому, технологическому и атом-
ному надзору Почетной грамоты «За лучшую орга-
низацию работы по внедрению новых технологий, 
модернизацию производства, повышение надеж-
ности и безопасности производственных объек-
тов предприятия».

Функционирующая в ОАО «ТАИФ-НК» интегри-
рованная система менеджмента позволяет сис-
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КОНСУЛЬТАЦИОННЫЕ УСЛУГИ ОАО «ВНИИС»

ОАО «ВНИИС» – разработчик основополагающих документов в области подтверждения соответст-
вия, аккредитации, менеджмента качества. Специалисты института проводят консультации по актуаль-
ным вопросам в области подтверждения соответствия, внедрения технических регламентов, адаптации 
производства к их применению, создания систем добровольной сертификации.

Институт предоставляет консультации
По вопросам подтверждения соответствия, в том числе требованиям технических регламентов, по 
созданию систем добровольной сертификации, применения знака обращения на рынке, приме-
нения схем сертификации и декларирования сооответствия и т.д.
По вопросам разработки технических регламентов в соответствии с Федеральным законом 
«О  техническом регулировании» и их внедрения после вступления в силу.

Аронов Иосиф Зиновьевич, тел. (499)253-0502; e-mail: aiz@gost.ru.

По вопросам предоставления торгующим организациям информации о проведении
обязательной сертификации.

Тел.: (499) 253-03-68, 253-03-79, e-mail: kpvniis@gost.ru или kpvniis@yandex.ru.

По практическим вопросам подготовки организаций к аккредитации.
Дьяконова Лариса Михайловна, тел.: (499)253-6618.

По вопросам создания и внедрения систем менеджмента.
Галеев Владимир Иванович, Дворук Татьяна Юрьевна, 

тел.: (499) 253-0596; e-mail: vgaleev@gost.ru.
По методическим и организационным вопросам применения технического регламента о безопас-
ности низковольтного оборудования.

Соловьева Галина Александровна тел.: (499) 253-3458; e-mail:  vtimko@gost.ru
По вопросам создания и внедрения систем качества и безопасности пищевой и фармацевтичес-
кой продукции (ХАССП, GMP).

Аршакуни Варос Левонович, Устинов Вадим Викторович, 
тел.: (499) 253-68-98, 253-02-57; e-mail: haccp@gost.ru, isohaccp@gost.ru.

По решению Росстандарта на базе ОАО «ВНИИС» создан Консультационный центр по подготовке 
и выдаче заключений о принадлежности продукции к объектам обязательного подтверждения соот-
ветствия требованиям стандартов и технических регламентов для России и в рамках Таможенного 
союза. 

Консультационный центр готов сопровождать клиентов в спорных ситуациях с контрольно-надзор-
ными, судебными и другими органами, в том числе таможенными. 

Контактные телефоны: (499) 253-03-68, 253-03-79.
Факсы: (499) 253-00-85, 253-68-55

•

•

•

•

•

•

•

темно и оперативно обеспечивать устойчивое 
развитие, основанное на выпуске нефтепродук-
тов, соответствующих мировому уровню и запро-
сам потребителей, на наращивании капитализации 
компании, на честных и взаимовыгодных отноше-
ниях с партнерами, на улучшении качества жизни 
работников, а также на обеспечении экологичес-
кой и профессиональной безопасности во всех 
сферах деятельности. 
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Бюджетное учреждение Ханты-Мансийского 
автономного округа – Югры «Реабилитационный 
центр для детей и подростков с ограниченными 
возможностями «Солнышко» прошло непростой 
путь. Все началось в 1993 году с создания Клуба 
милосердия. В 1996 году клубу был присвоен ста-
тус реабилитационного центра районного значе-
ния, а позже удалось открыть филиал Центра – реа-
билитационное отделение для детей и подростков с 
ограниченными возможностями. Затем в структуру 
учреждения влилось поселковое отделение анало-
гичного профиля. В настоящее время Центр нахо-
дится в ведении Департамента социального разви-
тия администрации автономного округа. 

Учреждение имеет лицензию на осуществление 
медицинской деятельности в следующих облас-
тях: диетология, лечебная физкультура и спортивная 
медицина, медицинский массаж, педиатрия и физио-
терапия, восстановительная медицина, офтальмоло-
гия, неврология, психиатрия.

В Центре практикуются пять форм обслуживания 
клиентов: нестационарная, полустационарная, ста-
ционарная, обслуживание на дому путем организа-
ции мобильных бригад и интерактивная – посредст-
вом использования ресурсов Интернета.

Миссия Центра – удовлетворение потребнос-
тей детей-инвалидов, детей и подростков, имеющих 
отклонения в состоянии здоровья, физическом или 
умственном развитии, а также их семей в интеллек-
туальном, нравственном, культурном и физическом 
развитии; содействие их самореализации и повы-
шению качества жизни. 

Цель деятельности – оказание принятым на 
обслуживание несовершеннолетним лицам, имею-
щим отклонения в состоянии здоровья, физическом 
или умственном развитии, а также их семьям комп-
лексных социальных услуг, обеспечение их макси-
мально полной и своевременной социальной адап-
тации к жизни в обществе и семье, к обучению и 
труду в том числе посредством реализации индиви-
дуальных программ реабилитации.

Генеральное видение – позиционирование орга-
низации в качестве профессионального, иннова-
ционного и высокотехнологичного учреждения, 
занимающего ведущее место в оказании социаль-
ных услуг на территории Ханты-Мансийского авто-
номного округа. Данное видение уже воплощается 
в жизнь: Центр неоднократно признавался лучшей 
организацией в сфере социального обслуживания 
семьи и детей среди учреждений полустационарно-
го типа региона, а в 2010 году был включен в число 
ресурсных учреждений социального обслуживания 
автономного округа как опорное (базовое) учреж-
дение.

ОПЫТ ВНЕДРЕНИЯ     
СИСТЕМЫ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА

В наше время к учреждениям социального обслу-
живания предъявляются высокие требования, поэ-
тому и их руководители, и персонал должны быст-
ро реагировать на изменения, происходящие в эко-
номике и социальной жизни, внедрять инновации в 
свою деятельность. Важнейшее направление разви-

Проанализирован опыт внедрения системы менеджмента качества в реабилитационном центре для детей и 
подростков с ограниченными возможностями. Рассмотрены вопросы управления персоналом, организации взаи-
модействия с клиентами и мониторинга их удовлетворенности. Комплекс мероприятий, направленных на улуч-
шение работы, позволил Центру стать лауреатом конкурса на соискание премии Правительства Российской 
Федерации в области качества.
�Ключевые слова: учреждение социального обслуживания, система менеджмента качества, управление персона-

лом, взаимодействие с клиентами.

The author reviews the experience of implementing a quality management system at a rehabilitation center for handicapped 
children and teenagers. The consideration is given to personnel management, customer relationship and customer satisfaction 
monitoring. The improvement actions allowed the Center to become a winner of the Russian Government Quality Award. 
�Key-words: social service institution, quality management system, personnel management, customer relationship.

СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА 
КАК МЕХАНИЗМ ОБЕСПЕЧЕНИЯ 
ЭФФЕКТИВНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 
УЧРЕЖДЕНИЯ 
СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ
З.Г. СИВЕРСКАЯ (Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными
возможностями «Солнышко»)
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тия учреждений такого типа – совершенствование 
системы управления (включая систему менеджмен-
та качества – СМК), ориентированной на потреби-
теля, повышение ее эффективности.

В нашем Центре работа по внедрению СМК в 
соответствии с требованиями ГОСТ Р ИСО 9001–
2008 «Системы менеджмента качества. Требования» 
началась в 2009 году.

Поставив перед собой цель построить реально 
действующую СМК, руководство Центра изначально 
отказалось от привлечения консультантов со сторо-
ны. Разработка и апробация всей необходимой доку-
ментации системы осуществлялась своими силами. 

К февралю 2010 года основные работы по созда-
нию СМК были завершены. Для получения объек-
тивной независимой оценки системы был заключен 
договор на проведение предварительного аудита с 
органом по сертификации ООО «Российские техно-
логии сертификации» (официальным представителем 
в России международного органа по сертификации 
Quality Austria и ассоциации органов по сертифика-
ции IQNet). Дальнейшая работа по внедрению СМК 
велась в соответствии с результатами этого аудита.

К концу 2010 года были разработаны все необ-
ходимые документы системы, и началась практи-
ческая работа в соответствии с их положениями. В 
феврале 2011 года ООО «Российские технологии 
сертификации» был проведен успешный сертифи-
кационный аудит и Центру были выданы сертифи-
каты соответствия в системах ГОСТ Р, Quality Austria 
и IQNet.

Основным документом СМК Центра является 
Руководство по качеству. Документационное обес-
печение системы приведено на рис. 1.

Деятельность в рамках СМК регламентируется так-
же рядом ранее разработанных документов. Это 
Концепция и Программа развития, положения о струк-

турных подразделениях и коллегиальных органах 
управления, должностные инструкции, паспорта услуг, 
карточки-описатели услуг, технологические пакеты, 
программы и проекты основной деятельности и др.

СМК Центра непрерывно совершенствуется. 
Работы по улучшению качества предоставляемых 
услуг ведутся в соответствии с планом корректиру-
ющих действий и результатами внутренних ауди-
тов, а также на основе поиска новых инструментов 
и методик. 

В рамках одного из проектов в 2011 году Центр 
применил оценочные критерии модели премии 
Правительства Российской Федерации в области 
качества и принял участие в конкурсе на ее соиска-
ние (в категории организаций с численностью рабо-
тающих до 250 человек). 

Следует отметить, что ранее ни одно из учреж-
дений социального обслуживания не участвовало 
в данном конкурсе. Надеемся, что звание лауреата, 
которое мы получили по его итогам, будет способс-
твовать формированию имиджа Центра как инно-
вационного учреждения и надежного поставщика 
высококачественных социальных услуг, что повли-
яет на число привлекаемых партнеров и клиентов, 
позволит расширить деловые возможности, а глав-
ное – даст импульс для совершенствования всей 
системы управления.

УПРАВЛЕНИЕ ПЕРСОНАЛОМ

Управление персоналом является составной час-
тью менеджмента, определяющей и регулирующей 
коммуникативные связи членов коллектива внутри 
организации. Стратегической целью здесь является 
поиск и воспитание персонала нового типа, стремя-
щегося к постоянному улучшению качества предо-
ставления социальных услуг.

Рис. 1. Документационное обеспечение функционирования СМК

Руководство по качеству

Приказы
по учреждению

Политика
в области
качества

Документированные
процедуры

Цели в области
качества

(устанавливаются
ежегодно)

План качества
(разрабатывается ежегодно

в соответствии с целями
в области качества)

Записи, отчетная документация

Планы качества
структурных подразделений
(разрабатываются ежегодно

в соответствии
с Планом качества) {

Sertificaciya 3 2012.indd   36Sertificaciya 3 2012.indd   36 24.09.2012   13:46:4724.09.2012   13:46:47



37

КОНКУРСЫ В ОБЛАСТИ КАЧЕСТВА

СЕРТИФИКАЦИЯ, 3/2012

В Центре разработана кадровая политика, отра-
женная в программе управления персоналом «Путь 
к успеху». Система работы с персоналом представ-
лена на рис. 2.

Кадровая политика опирается на систему непре-
рывного обучения персонала, предполагающую 
повышение уровня профессиональной подготов-
ки всех сотрудников – от рядовых до руководящих 
(по вертикали) и всестороннее творческое разви-
тие по горизонтальным направлениям: получение 
дополнительного образования, расширение сфе-
ры деятельности, участие в конкурсах. В период 
2009–2011 гг. такое обучение ежегодно проходи-
ли около 50 % сотрудников. 

Для каждого вновь принятого работника при-
казом директора устанавливается адаптационный 
период и назначается наставник – лицо, ответствен-
ное за его адаптацию. Наставничество осуществля-
ется поэтапно. Сначала нового сотрудника знакомят 
с Центром, Политикой в области качества, корпора-
тивными правилами, структурой и т.д. Затем – вхож-
дение в должность: ознакомление с целями работы, 
организация обучения на рабочем месте, введение 
в коллектив и т.д. Далее – действенная адаптация: 
включение сотрудника в межличностные отноше-
ния, исполнение должностных обязанностей. И 
наконец – переход к стабильной работе. По окон-
чании адаптационного периода наставник заполняет 
адаптационный лист нового сотрудника, где форму-
лирует свои рекомендации.

С целью анализа эффективности кадровой поли-
тики и ее совершенствования систематически про-
водится оценка персонала. Кроме того, постоянно 
изучается уровень удовлетворенности сотрудников 
и выясняются их мотивационные установки. 

Потребность персонала в обмене информаци-
ей профессионального характера удовлетворяется 
в основном с помощью системы документооборо-
та Центра в соответствии с Инструкцией по делоп-
роизводству и СТО «Управление документацией и 
записями». 

Информация как производственного, так и соци-
ального характера размещается на специальных 
стендах.

Одним из наиболее быстро развивающихся 
каналов общения и обмена информацией являют-
ся локальная сеть Центра и Интернет (для обмена 
информацией с филиалами используется почтовая 
система «The Bat!»). Центр имеет собственный сайт, 
на котором публикуются данные, полезные и для 
клиентов, и для сотрудников.

ПЛАНИРОВАНИЕ ПРОЦЕССОВ СОЗДАНИЯ
И ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

Поскольку наш Центр занимается специфической 
деятельностью, которая соединяет в себе и меди-
цинский, и социальный аспекты, то и оказываемые 
им услуги также имеют свои особенности. 

Планирование процессов создания и оказания 
услуг согласовано с требованиями к другим про-
цессам и является составной частью общего про-
цесса планирования, который осуществляется по 
СТО «Планирование», а также в соответствии с про-
граммами и технологическими пакетами с учетом 
государственной и региональной стратегии в сфере 
социального развития.

Потребности клиентов определяются исходя из 
требований национальных и региональных стан-
дартов на услуги и основополагающих документов 
Центра и учитываются при разработке процессов, 
создании нормативной документации и выделении 
ресурсов на оказание услуги, а также в ходе про-
верки, утверждения, мониторинга, контроля, вери-
фикации и валидации услуг, описанных в стандартах 
организации. Этот подход распространяется и на 
требования к ведению записей по качеству, необ-
ходимых для предоставления доказательств того, 
что процессы оказания услуги и сама услуга отвеча-
ют установленным требованиям.

Персонал имеет возможность принимать меры 
по улучшению качества, проводить оценку эффек-

Рис. 2. Система реализации кадровой политики
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тивности предоставления социальных услуг благо-
даря использованию нескольких подходов:

выработка предложений по повышению эффек-
тивности деятельности Центра по результатам обу-
чения в рамках курсов повышения квалификации;

организация деятельности проектных групп по 
внедрению разного рода изменений;

инициирование творческой активности путем 
создания методических объединений и подготовки 
документов по аттестации;

создание системы мотивации труда по результа-
там деятельности отделений и Центра в целом.

В конечном итоге любая инициатива работников 
направлена на повышение качества и конкурентос-
пособности Центра.

Например, в 2010 году в связи с подготовкой к 
внедрению платных услуг Центром было проведено 
социологическое исследование «Изучение уров-
ня информированности и потребности населения 
Советского района в услугах Центра «Солнышко». 
Опрос проводился методом анкетирования. Общее 
число опрошенных составило 233 человека. Ре -
зультаты исследования показали, что 83,3 % жите-
лей района осведомлены о деятельности Центра. 
При этом респонденты правильно указали сферу 
деятельности Центра – предоставление социальных 
услуг для детей и подростков с ограниченными воз-
можностями. Результаты исследования использова-
ны руководством Центра при планировании пере-
чня и объема платных услуг, которые были введены 
в практику с сентября 2011 года.

Разработка услуг осуществляется в соответствии 
с общей схемой разработки документов. Выходом 
процесса разработки услуги может быть: паспорт 
услуги, методическое пособие, инструкция, проект, 
программа, технологический пакет и др.

ВОСПРИЯТИЕ ПОТРЕБИТЕЛЯМИ КАЧЕСТВА УСЛУГ

Взаимодействие с клиентами осуществляется в 
следующих формах.

Интервью и беседы. Этот метод сбора инфор-
мации позволяет получать объективные оценки и 
развернутые отзывы об уровне качества социаль-
ных услуг. Его преимуществом являются гибкость и 
высокая достоверность, так как в процессе живого 
общения интервьюер может не только оценить сте-
пень правдивости ответов, но и уточнить их.

Анкетирование на «вход» и на «выход». Целью 
«входных» анкет является сбор информации об 
ожиданиях клиентов до получения услуги. В «выход-
ных» анкетах клиентам предлагается оценить соот-
ветствие результата предоставления услуги ожида-
ниям, а также дается возможность изложить свои 
пожелания и комментарии;

Контент-анализ отзывов клиентов. Изучаются 
записи в книге отзывов и предложений, письмен-
ные обращения в вышестоящие организации, пуб-
ликации в средствах массовой информации и т.д.

Мониторинг удовлетворенности клиентов Центра 
предоставляемыми им социальными услугами ведет-
ся круглогодично в несколько этапов: определение 

потребностей и ожиданий клиентов, определение 
удовлетворенности клиентов полученными соци-
альными услугами, сопоставление ожиданий и фак-
тического восприятия качества социальной услуги и, 
наконец, анализ полученных данных.

Цель исследования – оценка потребности кли-
ентов в конкретных социальных услугах, непрерыв-
ное измерение их удовлетворенности для принятия 
управленческих решений по повышению качества 
услуг и привлечению новых клиентов.

Центр «Солнышко» ежегодно отчитывается по 
качеству услуг перед Департаментом социально-
го развития администрации автономного округа 
и родительским комитетом, функционирующим 
при Центре. Данные наблюдений показывают, что 
с 2008 года возросло как количество предостав-
ляемых услуг, так и их качество: об этом свиде-
тельствует тот факт, что удовлетворенность кли-
ентов увеличилась с 86 % в 2008 году до 96 % в 
2011-м. 

Высокий уровень удовлетворенности, по наше-
му мнению, связан с индивидуальным подходом к 
каждой семье, с внедрением разнообразных, в том 
числе инновационных, форм и методов работы с 
клиентами (семейные клубы, кружки, спортивные 
секции и др.). Немаловажным фактором является и 
широкий спектр предоставляемых услуг. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Итогом наших усилий стало внедрение в Центре 
интегрированной системы менеджмента, куда 
помимо СМК входят сертифицированные систе-
мы экологического менеджмента и менеджмен-
та охраны труда. Это произошло в первом квартале 
2012 года. 

В дальнейшем Центр планирует продолжать 
деятельность по улучшению процессов управления, 
а именно:

выполнять корректирующие действия по резуль-
татам инспекционных и иных аудитов третьей сто-
роной, а также внутренних аудитов;

придерживаться рекомендаций международного 
стандарта ИСО 9004:2000 «Системы менеджмента 
качества. Рекомендации по улучшению деятельности»;

продолжать применять оценочные крите-
рии модели премии Правительства Российской 
Федерации в области качества для самооценки 
деятельности;

внедрить требования международного стандар-
та ИСО 50001:2011 на систему энергетического 
менеджмента.
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УВАЖАЕМЫЕ СПЕЦИАЛИСТЫ!
Во четвертом квартале 2012 года ВНИИС планирует провести

следующие учебные мероприятия и семинары

�  Дополнительное обучение для сертифицированных экспертов по сертификации продукции   
требованиям технических регламентов Таможенного Союза – с 4 по 5 октября и с 29 по 30 ноября

�  Подготовка экспертов по сертификации продукции – с 29 октября по 9 ноября и  с 10 по 21 декабря

�  Подготовка специалистов по проведению внутренних проверок системы менеджмента качества –   
с 15 по 19 октября

�  Подготовка экспертов по сертификации и специалистов по разработке систем менеджмента качества 
организаций – с 15 по 26 октября

�  НОВЫЙ! Энергетический менеджмент на основе ИСО 50001 как инструмент экономии ресурсов –   
с 12 по 13 ноября

�  Подготовка экспертов по самооценке деятельности организаций – с 19 по 23 ноября

�  НОВЫЙ! Новые стандарты на системы менеджмента и перспективы их внедрения в российских  
организациях – с 13 по 14 декабря

�  НОВЫЙ! Подготовка аудиторов первой и второй стороны по проведению проверок систем  
менеджмента качества. 1-я часть – с 17 по 21 декабря (2-я часть будет проведена     
с 11 по 15 февраля 2013 г.)

ВНИМАНИЮ СПЕЦИАЛИСТОВ!
Ряд семинаров проводится по мере формирования учебных групп

�  Менеджмент качества на основе ИСО/ТУ 16949 на предприятиях автомобилестроения    
и поставщиках компонентов (5 дней)

�  Разработка, внедрение и совершенствование систем менеджмента качества на основе   
стандартов ИСО серии 9000 (5 дней)

�  НОВЫЙ! Оптимизация процессов с целью снижения потерь: методы и организация работы (3 дня)

�  Удовлетворенность потребителей и работа с жалобами в системе менеджмента качества: планирование, 
методы, анализ и использование результатов. Стандарты ИСО 10001 – ИСО 10004 (2 дня)

ДИСТАНЦИОННАЯ (заочная) подготовка специалистов ведется на постоянной основе по следующим направлениям.

�  Проведение внутренних проверок системы менеджмента качества 

�  НОВЫЙ! Проведение внутренних проверок по требованиям стандарта OHSAS 18001:2007   
(ГОСТ 12.0.230–2007)

�  Подготовка представителя руководства по качеству

За справками обращаться по телефону: (499) 253-04-46

ВНИИС предлагает новые издания
� ГОСТ Р 51897-2011/Руководство ИСО 73:2009 «Менеджмент риска. Термины и определения»

� ГОСТ Р 54617.2-2011 «Менеджмент риска в наноиндустрии. Идентификация опасностей»

�  ГОСТ Р 54294-2010/ISO/PAS/17001:2005 «Оценка соответствия. Беспристрастность.
Принципы и требования»

�  ГОСТ Р 54295-2010/ISO/PAS/17003:2004 «Оценка соответствия. Жалобы и апелляции.
Принципы и требования»

�  ГОСТ Р 54296-2010/ISO/PAS/17002:2004 «Оценка соответствия. Конфиденциальность.
Принципы и требования»

�  ГОСТ Р 54297-2010/ISO/PAS/17004:2005 «Оценка соответствия. Конфиденциальность.
Принципы и требования»

�  ГОСТ Р 54298-2010 «Системы экологического менеджмента. Порядок сертификации систем 
экологического менеджмента на соответствие ГОСТ Р ИСО 14001-2007»

�  Р 50.1.078-2011 «Правила принятия решения о соответствии продукции требованиям технического 
регламента о безопасности низковольтного оборудования при применении схем подтверждения 
соответствия, использующих систему управления качеством и безопасностью при производстве 
электрооборудования»

По вопросам приобретения обращаться по
телефону: (499) 253-34-04, факсу: (499) 253-50-46, e-mail: vniis@vniis.ru
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Требования к статьям, 
предназначенным для публикации в журнале «Сертификация»

Журнал входит в перечень научных изданий ВАКа, поэтому предпочтительна следующая структура материала.
Заглавие статьи должно полностью раскрывать ее содержание. После заглавия указывают фамилию, имя, отчество 
(полностью) автора и название учебного заведения или научной организации, в которой выполнялась работа, 
специальность автора, а также его ученые степень и звание. Для аспирантов – соответствующее образовательное 
или научное учреждение, специальность. 
Аннотация. Описывает цели и задачи проведенного исследования или работ, а также возможности и перспективы  
их практического применения. В ней перечислены особо важные аспекты содержания (3-5 предложений). Дается 
на русском и желательно на английском языках. 
Ключевые слова (4-7 слов), на русском и английском языках. 
Вводная часть и новизна. Значение исследуемой проблемы в теории и практике, ее новизна и актуальность. 
Данные о методике исследования. Собственное исследование, предыдущие исследования (по теме статьи), 
статистика и т.п. – использованные автором в данной статье. 
Экспериментальная часть, анализ, обобщение и разъяснение собственных данных. По объему – занимает 
центральное место в статье. 
Выводы и рекомендации. Статья обязательно должна содержать ответы на вопросы, поставленные вводной 
частью, демонстрировать конкретные выводы. 
Литература. Список литературы оформляется в соответствии с ГОСТ 7.1-2003. В тексте ссылки нумеруются в 
квадратных скобках, номер указывает на источник в списке литературы (не более 5-8 источников). 
Технические требования к статье
Срок предоставления статьи в редакцию согласовывается заранее. Объем около 22 тыс. знаков, или 8-10 стр. 
шрифтом «таймс» 14 кг. Графика – 2-3 схемы, диаграммы или таблицы в любом сочетании, при этом соотношение 
текстовой и графической составляющих должно быть в пользу текста.
Чтобы были понятны подходы к изложению и требования к содержанию, редакция может выслать статьи схожей 
тематики. 
Контакты: телефон/факс: (499) 253-69-54, e-mail: magazine@gost.ru.
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ЖУРНАЛА «СЕРТИФИКАЦИЯ»! 

НАЧИНАЕТСЯ ПОДПИСКА НА 2013 год. 
На наш журнал с приложением «Менеджмент: горизонты ИСО» 
вы можете подписаться в любом почтовом отделении по каталогу 
агентства «Роспечать» (индекс: 73351), а также по Объединенному 
каталогу Пресса России (индекс 41031).
Подписку можно оформить и в редакции.
Цена подписки в редакции на 1-е полугодие – 2409 руб. 
(включая 10 % НДС).
Если Вы хотите получить весь комплект журнала за 2013 год 
(1-е и 2-е полугодия), цена составит 4818 руб. (включая 10 % НДС).

ДЛЯ ОФОРМЛЕНИЯ ПОДПИСКИ в редакции направьте заявку 
по факсу или по электронной почте, в которой укажите все реквизиты 
вашей организации, подписной период, количество заказанных 
экземпляров и данные для контакта. Оплатите выставленный вам 
счет; в платежном поручении обязательно укажите: «За журнал 
«Сертификация».
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