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1.  Инструменты менеджмента, используемые для развития организации и внедрения инноваций.

«Вы можете не изменяться. Выживание не является Вашей обязанностью»

П. Друкер.

Для большинства российских компаний современный менеджмент во всех его формах и проявлениях является определенным вызовом. Сегодня каждая компания стоит перед непростым выбором пути дальнейшего развития и совершенствования внутрифирменной системы менеджмента. В условиях неопределенности и быстро меняющегося внешнего окружения, руководители компаний уже не могут полагаться только на свой здравый смысл, сложившийся стереотип принимаемых решений и используемые управленческие технологии.

Различные консультанты и консалтинговые фирмы предлагают огромный спектр, казалось бы, апробированных инструментов менеджмента:


Рис. 1. Инструменты менеджмента 

Все это, безусловно, весьма полезные подходы, которые могут быть применены практически в любой компании. Однако, проблема заключается в том, что нужно выбрать лишь то и тогда, когда это крайне необходимо для дальнейшего развития и достижения успеха.

Т.е. этот выбор должен быть стратегическим и при этом необходимо помнить, что нельзя внедрять все системы и применять инструмент одновременно, поскольку многие из них требуют значительных ресурсов, да к тому же и противоречивы.

2. Два подхода к внедрению стандартов ИСО 9000.

Наиболее популярным подходом к управлению, особенно в производстве, на сегодня являются стандарты ИСО 9000.


Рис. 2. Пути внедрения стандартов ИСО 9000

Я убежден, что инновации (а речь идет именно о них) в области менеджмента требуют четкой предварительной идентификации (профиля) организации, проведения анализа ее уникальных свойств и особенностей деятельности, понимания сложившейся корпоративной культуры (бизнес любой организации). Известно, что организация любой формы, будь то бюрократическая, проектная, творческая или иная, по существу является временной формой существования компании, носит ситуационный характер и может быть подвержена изменениям. Следовательно, наиболее важными вопросами для руководителя являются – текущая адекватность, а также траектория дальнейшего развития.

3. Японская парадигма устойчивого развития.

В японском бизнес истеблишменте уже давно сформировалась следующая управленческая парадигма устойчивого развития.

Рис. 3. Парадигма устойчивого развития

В контексте системы менеджмента качества роль идет именно об устойчивом развитии. Идея устойчивого развития возникла в 1992 году как новая философия развития общества, направленного на обеспечение жизнедеятельности будущих поколений, где  центральным звеном является человек. По существу будущие поколения становятся важнейшей заинтересованной стороной компании наряду с потребителями, поставщиками, персоналом, партнерами и т.д.

Можно утверждать, что именно философия устойчивого развития была положена в основу методологии известной сегодня во всем мире модели – TQM (тотальное управление качеством) и модели EFQM (делового совершенства). Довольно долго последняя воспринималась как наиболее развитая структура   и сравнивалась с моделью стандартов ИСО серии 9000.


4. Трехуровневая модель СМК по JIS TRQ 0005:2005.

Но уже в 2000 году после утверждения новой версии этих стандартов Японский институт стандартов (JSA) провел большое исследование востребованности стандартов в области СМК и целесообразности дальнейшего их улучшения и развития. Результаты продемонстрировали положительную реакцию наиболее успешных компаний Японии, США и Европы и подтолкнули JSA к подготовке новой версии стандарта ИСО 9004 –2008 и изданию проектов двух новых стандартов по СМК: TPQ 0005 «СМК. Рекомендации по устойчивому росту» и TPQ 006 «СМК. Рекомендации по самооценке». Эти документы разрабатывались под научным руководством профессора Токийского университета д-ра Йосинуры Изука, разработавшего в свое время ИСО/ТК176. разработчики исходили, прежде всего, из того, что:

1. Бизнес-сообщество скептически относилось к прежнему стандарту ИСО (9004-2000) как к практическому инструменту совершенствования СМК компании, способного оказывать реальную помощь бизнесу в достижении устойчивого развития.

2. Бизнес нуждается в концепции, повышающей уровень его конкурентоспособности и утверждающей инновации как необходимое условие совершенствования СМК.

3. Бизнесу необходимо иметь методическую и технологическую основу устойчивого развития компании через обучение и инновации.


Рис. 5 Трехуровневая модель СМК по JIS TRQ 0005:2005 

(основа  новой версии стандартов ИСО 9004-2008)

Активный цикл инноваций в области менеджмента качества на основе концепции устойчивого развития начался во Франции (AFNOR), Великобритании (SIGMA), в Италии (Q-RES), в Германии (VMS). Национальные комитеты по стандартизации этих стран направили свое предложение по совершенствованию стандартов ИСО серии 9000 версии 2008 года. к сожалению, России в их числе нет. Разработанный документ объединил перечисленные выше стандарты и рекомендации в единый международный стандарт внутрифирменного менеджмента качества в рамках ИСО/ТК176 стандарта ИСО 9004 версии 2008 года.

На основе анализа предлагаемых разработок можно выделить основные компоненты, составляющие в результате предмет новизны:

1. Определение и операциональное применение во внутрифирменном менеджменте корпоративной политики и стратегии с учетом концепции устойчивого развития.

2. Понимание и идентификация потребностей и ожиданий всех заинтересованных сторон при формировании стратегии и стратегических целей.

3. Самообучение и инновации как главные технологические инструменты стратегического развития, преобладание корпоративной стратегии над процессным подходом на уровне производственной структуры (возрастание роли стратегического менеджмента).

Основные акценты JIS/TRQ 0005:2005.

1. Устойчивое развитие (или рост) компании базируется на определенной стратегии, а также постоянном обучении и инновациях.

2. Стратегия имеет как минимум три иерархических уровня – общекорпоративная стратегия, стратегия бизнес-единицы, стратегия операционного уровня. Она основывается на профиле организационных возможностей компании.

3. Профиль ОВ – это аналитический документ, отвечающий на вопрос, что представляет собой компания с точки зрения рыночного позиционирования, ключевых компетентностей, конкурентных преимуществ, ключевых факторов успеха.

4. Трехуровневая модель СМК: постоянное улучшение продукции (услуг). Постоянное улучшение СМК и инновации СМК.

5. Понимание восприятия компании всеми заинтересованными лицами. Баланс интересов сторон рассматривается как естественный базис общекорпоративной стратегии.

6. 12 принципов СМК. СМК рассматривается как важнейший инструмент реализации всех стратегий. Весьма полезную классификацию и взаимодействие этих принципов дал профессор Йосинура Изука в своем докладе на 49-м ежегодном Конгрессе EOQ (2005 г, Англия). Эта классификация позволяет глубже понять взаимосвязи рассматриваемых принципов СМК.

В заключении можно сказать, что новые версии стандартов СМК практикоориентированы, способны оказать влияние на повышение конкурентоспособности и достижение устойчивого развития, а также расширяют горизонт стратегического видения компании: от удовлетворенности потребителей к удовлетворенности всех заинтересованных сторон, от информационных технологий – к управлению знаниями, от постоянного улучшения процессов – к инновациям, прежде всего, в сфере менеджмента.

5. Подходы к построению системы менеджмента качества Школы ЧЕ-ЛИНК (МИМ ЛИНК). Принципы в области качества.

Система обеспечения качества в Школе ЧЕ-ЛИНК рассматривается как определенная ступень на пути к культуре тотального управления качеством (TQM) и далее к реализации концепции устойчивого развития. На этом уровне уже не просто используются готовые методы – все внимание сосредотачивается на изменении отношения к качеству, чтобы это понятие вошло в систему взглядов и ценностей каждого сотрудника в организации. Ставится цель сформировать такую культуру организации, когда каждый работник будет заботиться не только о выполнении требований потребителя, а  и о том, как можно превзойти ожидания потребителя. Для действительно тотального управления качеством требуется значительное участие руководителей, но в то же время потребуется вовлечь в длительный непрерывный процесс вех сотрудников, их энергии, идей и т.д.


Рис. 6. Подходы к построению СМК.


Рис. 7. Принципы Школы ЧЕ-ЛИНК в области качества

6. Построение СМК Школы ЧЕ-ЛИНК с использованием модели  EFQM.

Управление и обеспечение качества услуг в Школе ЧЕ-ЛИНК строится на незначительной модификации модели совершенства Европейского фонда управления качеством EFQM.


Рис. 8. Модель построения системы качества

Модель управления качеством состоит из 9 элементов. Пять из них определяют критерии «возможностей», оставшиеся четыре – «результаты», т.е. показывают то, что достигла Школа в результате своей деятельности.

Стрелки показывают динамичный характер модели. Приведенное процентное соотношение указывает относительную важность каждого элемента и используется при количественной оценке уровня развития Школы.


Рис. 9. Модель СМК

В ходе реализации процессов оформляются и отслеживаются показатели их выполнения, которые являются основанием для элемента «Результаты». Достигнутые результаты сравниваются с запланированными значениями. Определяется и анализируется влияние усовершенствованной работы на улучшение показателей.

На основании анализа достигнутых результатов, руководство Школы пересматривает и совершенствует основные принципы и ценности, что приводит к инновациям в деятельности и улучшению результатов.

7. Политика и стратегия в области качества и их реализация.

Политика Школы ЧЕ-ЛИНК в области качества основывается на миссии организации, ее стратегических целях по укреплению конкурентных позиций, ориентации на ожидания и требования заинтересованных сторон. Реализация политики в области качества  осуществляется на базе структуры МИМ ЛИНК по разработке СМК, ее поддержанию и совершенствованию.

В основе создания системы управления качеством лежит холистический подход. Персонал Школы убежден, что качество – это конкурентное преимущество, где движущая сила – люди.

Деятельность по обеспечению качества направлена на наиболее полное удовлетворение потребителей сети ЛИНК, укрепление репутации и имиджа Школы и всего сообщества ЛИНК как надежного, честного и выгодного поставщика образовательных услуг.

Кадровая, финансовая, инвестиционная, рыночная политика строятся в соответствии с требованиями и процессами, определяемыми в результате реализации программы системы качества, и направлена на завоевание и укрепление конкурентных позиций.

Стратегия в области качества нацелена на развитие долгосрочных отношений со всеми заинтересованными сторонами и на поддержание единого уровня образовательных услуг во всей сети ЛИНК.

Культура качества формирует понятие потребителя, как главного действующего лица в процессе оказания услуг. Вызовы среды не являются для сотрудников угрозами, а рассматриваются как новые пути совершенствования, возможности и необходимости внедрения инноваций для дальнейшего развития.


Рис. 10. Политика и стратегии в области качества

8. Измерение показателей качества.

Известно, что качество – это соответствие требованиям. Все должны понимать его одинаково, тогда его можно измерить.

Основные показатели, используемые для измерения качества, связаны с удовлетворенностью потребителей, хотя возможности их количественной формулировки и измерения не всегда очевидны и часто вызывают затруднения. Для мониторинга реальных проблем и контроля удовлетворенности потребителей основными компонентами обучения во время выездных школ и после окончания курсов проводится опрос 40-60% студентов. После обработки анкет дается обратная связь тьюторам, планируются развивающие мероприятия, направленные на закрепление сильных и устранение слабых сторон.

Одним из наиболее важных критериев оценки удовлетворенности студента является уровень заявок на повторное обучение.


Рис. 11. Схема измерения показателей качества
9. Будущий облик Школы ЧЕ-ЛИНК.


Приложение к п. 4.
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(определяет основные ценности и принципы)


10%





«Политика и стратегия» (на основе ценностей)


8%





«Ресурсы» и «Партнерство»


9%











«Процессы»


(показатели)





14%





Удовлетворенность персонала и тьюторов


9%











Удовлетворенность заинтересованных сторон


20%





Влияние на общество


6%











Результаты работы 


15%





Возможности 





Результаты  





Анализ, улучшение, развитие 





Устойчивое 


развитие 


(Sustainable


Development)





Политика работы с персоналом





Политика в области качества





Инвестиционная политика





Финансовая политика 





Рыночная политика





Изменения 


(внешние и


внутренние)


(Changes)





Миссия Школы ЧЕ-ЛИНК


… развитие организационно-управленческой культуры в регионе… являясь примером самообучающейся организации в своей деятельности.








Стратегия 2 


Обеспечение безопасности бизнеса











Стратегия 1 


Развитие и вовлечение персонала











Стратегия 4 


Поддержание отношений с потребителями











Стратегия 3 


Развитие отношений с  центральным офисом и другими РЦ











Стратегия 5 


Обеспечение текущей деятельности











Показатели качества поддержания учебного процесса (процессы, ресурсы, показатели, результаты).








Показатели


качества 


курса, модуля





Показатели


качества 


курса, модуля





Показатели


качества  


курса, модуля





Показатели качества программы (процессы, ресурсы, показатели, результаты)








Интегральные показатели качества предоставления образовательной услуги





Показатели качества Школы ЧЕ-ЛИНК и МИМ ЛИНК в целом





Внутренние показатели   качества 





Измерение, анализ на уровне руководителей подразделений





Измерение, анализ на уровне руководителей РЦ





Измерение, анализ на уровне комитета менеджмента качества и ректората





Бизнес-школа 


с заслуженной репутацией качества предоставляемых услуг





Бизнес-школа, сочетающая инновационную активность с лучшей практикой мирового менеджмента





Бизнес-школа с современной методикой дистанционного образования и развитой системой информационных технологий





Ассоциация  единомышленников, в которой повышение собственной компетентности рассматривается как неотъемлемая часть для успешной работе на рынке образования





Ресурсный кадровый центр для предприятий Республики





Центр по повышению уровня менеджмента организаций всех форм собственности





Источник развития  потенциала и лидерских способностей партнеров Школы ЧЕ-ЛИНК





Школа ЧЕ-ЛИНК в 2010 г.





Принятие решений на основе достоверных фактов





Инновации 


(Innovation)


Улучшения


(Improvement)








Самообучение 


(Learning)





Рис. 4. Логические связи устойчивого развития
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Школа Делового Администрирования ЧЕ-ЛИНК








6. Сотрудничество с партнерами





7. Всеобщая  оптимизация





8. Процессный подход





5. Вовлеченность 	персонала





4. Понимание ключевых компетентностей 





3. Лидерство в предвидении 





12. Автономность





11. Оперативность





10. Личное и организационное самообучение





9. Принятие решений, основанных на фактах





2. Ориентация на общественные ценности 





1. Создание ценности для потребителя 





12 принципов менеджмента качества











