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Íà îñíîâå ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ ðàçðàáîòàíû ìåòîäè÷åñêèå ðåêîìåíäàöèè äëÿ òîï-
ìåíåäæåðîâ óïðàâëÿþùèõ êîìïàíèé è èõ ó÷ðåäèòåëåé ïî ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà êîììóíàëüíûõ
óñëóã. Îïðåäåëåíû îñíîâíûå ýòàïû ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ óïðàâëÿþùåé
êîìïàíèåé, îáñëóæèâàþùåé ìíîãîêâàðòèðíûé äîì. Ñëåäóÿ îïèñàííîìó â ñòàòüå àëãîðèòìó,
ìîæíî ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü áèçíåñà, âíåñÿ èçìåíåíèÿ â êîíúþíêòóðó êîíêóðåíòíîé ñðåäû
ÆÊÕ è ñäåëàâ êà÷åñòâåííûé ðûâîê â ñôåðå êîììóíàëüíûõ óñëóã â öåëîì.

Íà îñíîâå ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ
ðàçðàáîòàíû ðåêîìåíäàöèè ïî ïîâûøåíèþ êà-
÷åñòâà êîììóíàëüíûõ óñëóã, ïðåäíàçíà÷åííûå
äëÿ òîï-ìåíåäæåðîâ óïðàâëÿþùèõ êîìïàíèé
è èõ ó÷ðåäèòåëåé.

Ýòàï 1. Äèàãíîñòèêà ñóùåñòâóþùèõ ïðî-
áëåì îðãàíèçàöèè. Ïðåæäå ÷åì íà÷àòü äåé-
ñòâîâàòü, íåîáõîäèìî ïîíÿòü, â êàêîì íàïðàâ-
ëåíèè äâèãàòüñÿ. Äëÿ ýòîãî òîï-ìåíåæäåðû
óïðàâëÿþùèõ êîìïàíèé äîëæíû îöåíèòü ñó-
ùåñòâóþùóþ ñèòóàöèþ â ñâîåé îðãàíèçàöèè,
ïîíÿòü, ÷òî ó íèõ åñòü ñåãîäíÿ.

Ïåðâûé âàðèàíò - áèçíåñ ïîñòðîåí íà
ôóíêöèîíàëüíîé (ëèíåéíîé) àäìèíèñòðàòèâ-
íîé ñòðóêòóðå. Âàøà îðãàíèçàöèÿ  îòíîñèòñÿ
ê ýòîé êàòåãîðèè? Òîãäà îöåíèòå, ÷òî êîíê-
ðåòíî íå óñòðàèâàåò âàñ, êàêèõ ðåçóëüòàòîâ
âû ñòðåìèòåñü äîñòè÷ü è ñìîæåò ëè ïðîöåññ-
íîå óïðàâëåíèå ðåøèòü ñóùåñòâóþùèå ïðî-
áëåìû. Ïîìíèòå, âíåäðåíèå ïðîöåññíîãî ïîä-
õîäà íåïðîñòàÿ, äîðîãîñòîÿùàÿ ïðîöåäóðà,
òðåáóþùàÿ îãðîìíûõ óñèëèé âñåõ ñîòðóäíè-
êîâ, ïîýòîìó ïåðåõîäèòü íà ñëåäóþùèé ýòàï -
ýòàï âíåäðåíèÿ - ñòîèò ïîñëå ÷åòêîãî îñîç-
íàíèÿ íåîáõîäèìîñòè è öåëåñîîáðàçíîñòè
ýòîãî. Âíåäðåíèå ïðîöåññíîãî óïðàâëåíèÿ
äîëæíî áûòü ïðîäèêòîâàíî, ïðåæäå âñåãî,
ñòðåìëåíèåì ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü áèç-
íåñà è êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, à íå
æåëàíèåì ïðîñòî ïîëó÷èòü ñåðòèôèêàò.

Âàðèàíò âòîðîé - èñïîëüçóåòñÿ ïðîöåññ-
íîå óïðàâëåíèå, íî ðåçóëüòàòà íå ïðèíîñèò.
Òàêîå ïîëîæåíèå äåë âñòðå÷àåòñÿ äîñòàòî÷íî

÷àñòî. Åñëè è âàøà îðãàíèçàöèÿ ïîïàëà â ýòó
ãðóïïó, íåîáõîäèìî íàéòè ïðè÷èíó íåóäà÷è.

×àùå âñåãî ïîäîáíàÿ ñèòóàöèÿ îáúÿñíÿ-
åòñÿ âíåäðåíèåì ïðîöåññíîãî ïîäõîäà ðàäè
ñåðòèôèêàöèè. Îðãàíèçàöèè ñòðåìÿòñÿ ñîîò-
âåòñòâîâàòü òðåáîâàíèÿì ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà,
â êîòîðûõ ñòðîãî ïðîïèñàíî, êàê äîëæíî âûã-
ëÿäåòü óïðàâëåíèå, íî íåò íè ñëîâà î òîì,
êàêîé ðåçóëüòàò äîëæåí áûòü ïîëó÷åí, êîòî-
ðûé áû ñâèäåòåëüñòâîâàë î ïðèìåíåíèè ïðî-
öåññíîãî ïîäõîäà. Êàê ñëåäñòâèå, êîìïàíèè
ïîäðîáíî îïèñûâàþò áèçíåñ-ïðîöåññû, íàçíà-
÷àþò îòâåòñòâåííîãî (âëàäåëüöà ïðîöåññà) è
çàêàí÷èâàþò íà ýòîì. Äëÿ ñåðòèôèêàöèè ýòîãî
äîñòàòî÷íî, íî óïðàâëÿòü ïðîöåññîì - çíà-
÷èò, íå ïðîñòî âûäåëèòü åãî, íî è:

óñòàíîâèòü ðåçóëüòàò ïðîöåññà;
îïðåäåëèòü ïîêàçàòåëè ðåçóëüòàòèâíîñ-

òè ïðîöåññà è èõ öåëåâûå çíà÷åíèÿ (êðèòåðèè);
ðåãóëÿðíî ñðàâíèâàòü òåêóùèå ïîêàçà-

òåëè ïðîöåññà ñ êðèòåðèÿìè, îöåíèâàÿ ðå-
çóëüòàòèâíîñòü;

âíîñèòü èçìåíåíèÿ â ïðîöåññ äëÿ ïî-
âûøåíèÿ åãî ðåçóëüòàòèâíîñòè.

Ïî ôàêòó äî ýòîãî íå äîõîäèò, è êîìïà-
íèè, íå ïîëó÷àÿ îáåùàåìîãî â òåîðèè ðåçóëü-
òàòà, íà÷èíàþò ãîâîðèòü î íåýôôåêòèâíîñòè
ïðîöåññíîãî óïðàâëåíèÿ.

Åùå îäèí ÷àñòî âñòðå÷àåìûé íåäîñòàòîê -
ïðîöåññû îïèñàíû ñòðîãî ïî ãðàíèöàì ïîä-
ðàçäåëåíèé, à ñêâîçíîãî ïðîöåññà íåò. Òà-
êèì îáðàçîì, ñàìà öåëü ïðîöåññíîãî óïðàâ-
ëåíèÿ - óñòðàíåíèå ìåæôóíêöèîíàëüíûõ áà-
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ðüåðîâ è ëîêàëüíîé îïòèìèçàöèè â ðàìêàõ
îðãàíèçàöèè - íå äîñòèãíóòà.

Âàøåé îðãàíèçàöèè ñâîéñòâåííû òàêèå
ïðîáëåìû? Òîãäà äëÿ ïîëó÷åíèÿ æåëàåìîãî
ýôôåêòà â âèäå óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà ïðåäîñ-
òàâëÿåìûõ æèëèùíî-êîììóíàëüíûõ óñëóã è
ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè áèçíåñà íå èùè-
òå íîâûõ èäåé, ïîïðîáóéòå îðãàíèçîâàòü ðå-
èíæèíèðèíã ñóùåñòâóþùèõ áèçíåñ-ïðîöåñ-
ñîâ. Ïðîïóñòèòå ýòàï ñîçäàíèÿ áèçíåñ-ïðî-
öåññîâ è ïîïðîáóéòå îïòèìèçèðîâàòü òå ïðî-
öåññû, êîòîðûå óæå ñóùåñòâóþò. Åñëè åùå
íå ñîçäàíà ýôôåêòèâíàÿ ñèñòåìà ìîòèâàöèè,
ñëåäóéòå ýòàïó 4, íå çàáûâàéòå î êîíòðîë-
ëèíãå è ïîñòîÿííîì ñîâåðøåíñòâîâàíèè ïðî-
öåññîâ (ýòàïû 6, 7).

Ýòàï 2. Ïðîåêòèðîâàíèå áèçíåñ-ïðîöåñ-
ñîâ. Ïåðâûé âîïðîñ, ñ êîòîðûì ñòàëêèâàåòñÿ
ðóêîâîäèòåëü, ïðèíÿâ ðåøåíèå î ïåðåõîäå ê
ïðîöåññíîìó óïðàâëåíèþ: ðàçðàáàòûâàòü ñè-
ñòåìó óïðàâëåíèÿ ñàìîñòîÿòåëüíî èëè ïðè-
âëå÷ü êîíñóëüòàíòîâ?

Â íàøåì ñëó÷àå ýêñïåðèìåíò ïðîâîäèëñÿ
áåç ïðèâëå÷åíèÿ êâàëèôèöèðîâàííûõ ñïåöèà-
ëèñòîâ. Áûëà ñôîðìèðîâàíà èíèöèàòèâíàÿ ãðóï-
ïà èç ñîòðóäíèêîâ îðãàíèçàöèè, à òàêæå ðàç-
ðàáîòàíà ñèñòåìà ìîòèâàöèè äëÿ ó÷àñòíèêîâ
ïðîåêòà. Çàòðàòû íà ïðîåêòèðîâàíèå “ñîáñòâåí-
íûìè ñèëàìè” áûëè çíà÷èòåëüíûìè äëÿ ÎÎÎ
“Êâàðòàë”, íî ìåíüøèìè (ïðàêòè÷åñêè â 4 ðàçà),
÷åì åñëè áû ïðèâëåêàëèñü êîíñóëüòàíòû.

Îòíîñèòåëüíî íèçêàÿ ñòîèìîñòü ñàìîñòî-
ÿòåëüíîãî ïðîåêòèðîâàíèÿ ïðîöåññíîãî óï-
ðàâëåíèÿ ÿâëÿåòñÿ íåîñïîðèìûì ïëþñîì òà-
êîãî âàðèàíòà, íî áîëåå äëèòåëüíûé ñðîê
ðàçðàáîòêè â ñèëó îòñóòñòâèÿ îïûòà è íàâû-
êîâ ó ñîòðóäíèêîâ êîìïàíèè, â îòëè÷èå îò
êîíñóëüòàíòîâ, - ÿâíûì åãî ìèíóñîì.

Ñïåöèàëèñòû ãîðàçäî áûñòðåå ñïðàâÿòñÿ
ñ çàäà÷åé ðàçðàáîòêè íîâîé ñèñòåìû, îäíàêî
èçìåíåíèÿ, êîòîðûå ïðèâíîñÿòñÿ èçâíå, êàê
ïðàâèëî, âîñïðèíèìàþòñÿ êàê ÷òî-òî íàâÿçàí-
íîå è èìåþò ìåíüøå øàíñîâ áûòü ïðèíÿòûìè.
Â ýòîì ðàçðåçå î÷åíü âàæíî ïðèâëåêàòü ÷ëå-
íîâ îðãàíèçàöèè ê ïðîöåññó ïîèñêà èäåé è
îáñóæäàòü ñ íèìè ïëàíèðóåìûå èçìåíåíèÿ.

Ïîýòîìó “çîëîòîé ñåðåäèíîé” ÿâëÿåòñÿ
âàðèàíò ïðîâåäåíèÿ ñîâìåñòíûõ ñ êîíñóëü-
òàíòàìè ïðîåêòíûõ ðàáîò. Äàííûé âàðèàíò è
õîòåëîñü áû ðåêîìåíäîâàòü òîï-ìåíåäæåðàì
óïðàâëÿþùèõ êîìïàíèé äëÿ ðàçðàáîòêè è
âíåäðåíèÿ ïðîöåññíîãî ïîäõîäà.

Êðîìå òîãî, âàæíî, ÷òîáû è ñàìè òîï-ìå-
íåäæåðû ó÷àñòâîâàëè â ïðîåêòå. Ðóêîâîäñòâî
êîìïàíèè äîëæíî íå òîëüêî èíèöèèðîâàòü ïðî-
åêò, íî è óäåëÿòü åìó äîñòàòî÷íî âíèìàíèÿ,
èíà÷å óñïåõà íå áóäåò. Íåîáõîäèìîé ïðåäïî-
ñûëêîé äëÿ áëàãîïîëó÷íîãî çàâåðøåíèÿ ïðî-
åêòà ÿâëÿåòñÿ èñêðåííåå æåëàíèå ðóêîâîäñòâà
ïðîâîäèòü èçìåíåíèÿ. Äåëåãèðîâàâ ïîëíîìî-
÷èÿ ïðîåêòíîé ãðóïïå, ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè
íå äîëæíî óêëîíÿòüñÿ îò îòâåòñòâåííîñòè çà
ðåàëèçàöèþ è ïðèíÿòèå ðåøåíèé. Îòíîøåíèå
êîëëåêòèâà ê ïðîåêòó â ïåðâóþ î÷åðåäü îïðå-
äåëÿåò çàìåòíîå ó÷àñòèå ðóêîâîäñòâà, â òîì
÷èñëå â ðàçðåøåíèè ñïîðíûõ ñèòóàöèé è ñëîæ-
íûõ âîïðîñîâ, ïðèíÿòèè âàæíûõ ðåøåíèé è
ðåàëèçàöèè ïðèíÿòûõ ïîñòàíîâëåíèé, àäåêâàò-
íîé ïîääåðæêå ïðîåêòíîé ãðóïïû1.

Ýòàï 3. Îáó÷åíèå ñîòðóäíèêîâ. Ðàçðàáà-
òûâàÿ ñèñòåìó ïðîöåññíîãî óïðàâëåíèÿ, ïû-
òàÿñü òàêèì îáðàçîì ðåøèòü ïðîáëåìó ïîâû-
øåíèÿ êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, íå-
îáõîäèìî ïîìíèòü î òîì, ÷òî îïèñàíèå áèç-
íåñ-ïðîöåññîâ âòîðè÷íî, ïåðâè÷íî æå ïîíè-
ìàíèå, æåëàíèå è óìåíèå ïåðñîíàëà èçìå-
íÿòüñÿ è ñîâåðøåíñòâîâàòüñÿ.

Ñîòðóäíèêè ïîòåíöèàëüíî áîÿòñÿ ëþáûõ
èçìåíåíèé è íàñòðîåíû ê íèì î÷åíü ñêåïòè-
÷åñêè. Âíåäðåíèå ïðîöåññíîãî ïîäõîäà ñâÿ-
çàíî ñ ïåðåðàñïðåäåëåíèåì ðàáîòû, èçìåíå-
íèåì çîí îòâåòñòâåííîñòè, ñ èñïîëüçîâàíèåì
íîâûõ ïðîãðàììíûõ ïðîäóêòîâ è äðóãèìè
èçìåíåíèÿìè, ïîýòîìó íåêîòîðûå ñîòðóäíè-
êè ñ ñàìîãî íà÷àëà ñ áîëüøèì íåäîâåðèåì
íàáëþäàþò çà ïðîåêòîì.

Äëÿ òîãî ÷òîáû óäåðæàòü êâàëèôèöèðîâàí-
íûé ïåðñîíàë â îðãàíèçàöèè, íåîáõîäèìî ïðî-
âîäèòü áåñåäû ñ öåëüþ âûÿâëåíèÿ î÷àãîâ ñî-
ïðîòèâëåíèÿ, îáñóæäàòü íîâîââåäåíèÿ è ðàñêðû-
âàòü èõ ïîçèòèâíûå àñïåêòû, ïðîâîäèòü îáó÷å-
íèå, ïðèâëåêàòü íåïîñðåäñòâåííî ê ïðîåêòó ðà-
áîòíèêîâ äëÿ êîíñòðóêòèâíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ.

Êàê ïîêàçàë îïûò, îáó÷åíèå ñîòðóäíèêîâ
êîìïàíèè ìåòîäàì ïðîöåññíîãî ïîäõîäà ÿâ-
ëÿåòñÿ îäíèì èç íåîáõîäèìûõ óñëîâèé åãî
óñïåøíîãî âíåäðåíèÿ. Ïîýòîìó ðåêîìåíäóåì
ðóêîâîäèòåëÿì óäåëÿòü äàííîìó àñïåêòó
áîëüøå âíèìàíèÿ, ÷åì ïðèíÿòî íà ïðàêòèêå.

Äëÿ îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâåííîãî è ýôôåê-
òèâíîãî îáó÷åíèÿ ïåðñîíàëà ïðåäëàãàåì ïðè-
âëå÷ü ïðîôåññèîíàëüíîãî êîíñóëüòàíòà ñ
áîëüøèì îïûòîì, ïðîâîäèòü ýòó ðàáîòó â îò-
äåëüíîì îôèñå ñ êîìôîðòíûìè óñëîâèÿìè,



Ýêîíîìèêà, îðãàíèçàöèÿ è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, îòðàñëÿìè, êîìïëåêñàìè

61

ïðè ëè÷íîì ó÷àñòèè ðóêîâîäñòâà êîìïàíèè,
îáåñïå÷èâ âñåõ ó÷àñòíèêîâ íåîáõîäèìîé ëè-
òåðàòóðîé è ðàçäàòî÷íûì ìàòåðèàëîì

Ýòàï 4. Ìîòèâàöèÿ ïåðñîíàëà. Îäíàêî ñî-
õðàíèòü êâàëèôèöèðîâàííûõ ñîòðóäíèêîâ è
îáó÷èòü èõ ðàçðàáîòàííûì ðåãëàìåíòàì íå-
äîñòàòî÷íî.

Äëÿ ðåàëèçàöèè ïðîöåññíîãî ïîäõîäà íà
ïðàêòèêå íåîáõîäèìî ñîçäàòü ìåõàíèçì ýô-
ôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ, êîòîðûé áóäåò ñïî-
ñîáñòâîâàòü äîñòèæåíèþ ñòðàòåãè÷åñêèõ öå-
ëåé çà ñ÷åò ïîñëåäîâàòåëüíûõ äåéñòâèé ñî-
òðóäíèêîâ, êîòîðûå íà âñåõ óðîâíÿõ äîëæíû
îáÿçàòåëüíî çíàòü, ðàäè êàêèõ öåëåé îíè ðà-
áîòàþò è ÷òî èìåííî îíè ìîãóò ñäåëàòü äëÿ
âîïëîùåíèÿ îáùåé ñòðàòåãèè ïðåäïðèÿòèÿ.

Âàæíî ðàçðàáîòàòü ýôôåêòèâíóþ ñèñòå-
ìó ìîòèâàöèè ïåðñîíàëà.

Ïîíÿòèå “ìîòèâàöèÿ ïåðñîíàëà” íåðàç-
ðûâíî ñâÿçàíî ñ êëþ÷åâûìè ïîêàçàòåëÿìè
ýôôåêòèâíîñòè (KPI), ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ
ìîæíî ñîçäàòü ñàìóþ ýôôåêòèâíóþ è ñîâåð-
øåííóþ ñèñòåìó ñòèìóëèðîâàíèÿ è ìîòèâà-
öèè ñîòðóäíèêîâ êîìïàíèè. KPI ÿâëÿþòñÿ
èçìåðèòåëÿìè äîñòèæåíèÿ öåëåé. Ðàçðàáàòû-
âàÿ ñèñòåìó KPI, íóæíî ïîíèìàòü, ÷òî ïëàíî-
âûå ïîêàçàòåëè äîëæíû áûòü âûñîêèìè, íî
äîñòèæèìûìè è ðåàëüíî çàâèñåòü îò ðàáîòû
êîíêðåòíîãî ñîòðóäíèêà, èíà÷å ìîòèâàöèÿ åãî
îêàæåòñÿ íåýôôåêòèâíîé. Æåëàòåëüíî, ÷òî-
áû ñèñòåìà KPI ñîñòîÿëà èç íåñêîëüêèõ èí-
äèêàòîðîâ ðàçíûõ òèïîâ, êîòîðûå ïîçâîëèëè
áû îòñëåäèòü è îïåðàöèîííûå, è ôèíàíñî-
âûå ïàðàìåòðû äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè2.

Ó÷èòûâàÿ ñêàçàííîå, äëÿ áèçíåñ-ïðîöåñ-
ñà “Îáñëóæèâàíèå ìíîãîêâàðòèðíîãî äîìà”,
â âèäå êîòîðîãî ìîæíî ïðåäñòàâèòü äåÿòåëü-
íîñòü ëþáîé óïðàâëÿþùåé êîìïàíèè, ðåêî-
ìåíäóåì èñïîëüçîâàòü äâà êëþ÷åâûõ ïîêàçà-
òåëÿ ýôôåêòèâíîñòè: KPI1 - ñòåïåíü óäîâëåò-
âîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ, KPI2 - ÷èñòàÿ ïðè-
áûëü. Îöåíèòü ïîêàçàòåëè ìîæíî ïóòåì ïðî-
âåäåíèÿ àíêåòèðîâàíèÿ æèòåëåé äàííîãî ÌÊÄ
(KPI1) è ïóòåì àíàëèçà óïðàâëåí÷åñêîé îò÷åò-
íîñòè ðàññìàòðèâàåìîé îðãàíèçàöèè (KPI2).

Ñ ïîìîùüþ óêàçàííûõ êîýôôèöèåíòîâ
ìîæíî îïðåäåëèòü ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû êîì-
ïàíèè â öåëîì. Îäíàêî ïîñòàâèòü çàðàáîòíóþ
ïëàòó äèñïåò÷åðà â çàâèñèìîñòü îò äàííûõ
êîýôôèöèåíòîâ áûëî áû íå ëîãè÷íî.

Ïîýòîìó ñèñòåìà êëþ÷åâûõ ïîêàçàòåëåé
ýôôåêòèâíîñòè äîëæíà ñîñòîÿòü èç öåëîãî

íàáîðà âçàèìîñâÿçàííûõ èíäèêàòîðîâ, âêëþ-
÷àòü â ñåáÿ êàê ñàìûå îáùèå ïàðàìåòðû äåÿ-
òåëüíîñòè êîìïàíèè íà óðîâíå òîï-ìåíåäæå-
ðîâ, òàê è êîíêðåòíûå îïåðàöèîííûå ïàðà-
ìåòðû è ðåøåíèÿ íà óðîâíå ïîäðàçäåëåíèé.
Ïðè ýòîì ïîêàçàòåëè äîëæíû áûòü ïðîñòû,
ïîíÿòíû è àäàïòèðîâàíû ê êîíêðåòíûì çàäà-
÷àì ïîäðàçäåëåíèÿ/ïðîöåññà.

Íàïðèìåð, â ÎÎÎ “Êâàðòàë” äëÿ áèçíåñ-
ïðîöåññà “Ðàáîòà ñ îáðàùåíèÿìè ïîòðåáèòåëÿ-
ìè” áûëî îïðåäåëåíî ÷åòûðå êîýôôèöèåíòà
ïîêàçàíèÿ ýôôåêòèâíîñòè: KPI1 - ïðîöåíò âû-
ïîëíåíèÿ ïîñòóïàþùèõ çàÿâîê â ðàìêàõ áþäæå-
òà ðàñõîäîâ, KPI2 - îòñóòñòâèå æàëîá íà äîñ-
òóïíîñòü ñîòðóäíèêîâ êîìïàíèè, KPI3 - îòñóò-
ñòâèå æàëîá íà ãðóáîñòü, KPI4 - îòñóòñòâèå æà-
ëîá íà íåïðåäñòàâëåíèå ïèñüìåííûõ îòâåòîâ.

×òî èçìåíèëîñü? Ðàññìîòðèì íà ïðèìå-
ðå âñå òîãî æå äèñïåò÷åðà. Åñëè ðàíüøå îí
íå áûë çàèíòåðåñîâàí â ñâîåâðåìåííîì ðåà-
ãèðîâàíèè íà ïîñòóïèâøóþ çàÿâêó, çà÷àñòóþ
îòâå÷àë ãðóáî, à ïåðåäàâ åå èñïîëíèòåëþ,
çàáûâàë î åå ñóùåñòâîâàíèè, òî ïðè íîâîé
ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ äèñïåò÷åð îòâå÷àåò áûñ-
òðî, âåæëèâî, êðîìå òîãî, îñîçíàâàÿ, ÷òî åãî
çàðïëàòà çàâèñèò îò âûïîëíåíèÿ äàííîé çà-
ÿâêè, êàæäóþ ìèíóòó çâîíèò â òåõíè÷åñêèé
îòäåë è êîíòðîëèðóåò åå âûïîëíåíèå.

Êðîìå ïîâûøåíèÿ çàèíòåðåñîâàííîñòè
ñîòðóäíèêîâ â äîñòèæåíèè öåëåé êîìïàíèè
ïóòåì ñîçäàíèÿ ýôôåêòèâíîé ñèñòåìû KPI,
âíåäðåíèå ïðîöåññíîãî óïðàâëåíèÿ îáåñïå-
÷èëî áîëåå ãëóáîêîå ïîíèìàíèå ïåðñîíàëîì
ñâîèõ ïîëíîìî÷èé è îòâåòñòâåííîñòè.

Ýòàï 5. Ïðîöåññíûé ïîäõîä ðàäè ñåðòèôè-
êàöèè. Ïîñëå ïîäðîáíîãî îïèñàíèÿ áèçíåñ-ïðî-
öåññîâ, ðàçðàáîòêè ñèñòåìû ìîòèâàöèè â âèäå
ñèñòåìû êëþ÷åâûõ ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñ-
òè, âíåäðåíèÿ îïòèìèçèðîâàííûõ ïðîöåññîâ â
ïîâñåäíåâíóþ äåÿòåëüíîñòü îðãàíèçàöèè è èõ
âûïîëíåíèÿ íàñòóïàåò ïîñëåäíèé ýòàï - êîíò-
ðîëü è àíàëèç âûïîëíÿåìûõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ.
Íà ïðàêòèêå äî ýòîãî ýòàïà äîõîäÿò äàëåêî íå
âñå. Çà÷àñòóþ îðãàíèçàöèè ïîñëå ôîðìèðîâà-
íèÿ ñõåìû ïðîöåññîâ, ñîçäàíèÿ ðåãëàìåíòîâ äëÿ
êàæäîãî èç íèõ è ôîðìàëüíîãî ïåðåõîäà íà
íîâóþ ñèñòåìó ðàáîòû îñòàíàâëèâàþòñÿ.

Ìîæíî ëè â ýòîì ñëó÷àå ñ÷èòàòü, ÷òî âíå-
äðåíèå ïðîöåññíîãî ïîäõîäà ðåàëèçîâàíî?

Äà, åñëè ïîäõîä âíåäðÿëñÿ ðàäè ïîäõî-
äà. Íî åñëè ïðîöåññíûé ïîäõîä ñîçäàâàëñÿ
ðàäè ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû îðãà-
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íèçàöèè, òî òóò ñëîæíî ÷òî-ëèáî ñêàçàòü,
ïîñêîëüêó îòñóòñòâóåò îöåíêà.

Ñêîðåå âñåãî, ïåðåõîä ê ïðîöåññíîìó óï-
ðàâëåíèþ íå áûë ïðîäèêòîâàí ñòðåìëåíèåì
ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü áèçíåñà è êà÷åñòâî
ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, à çíà÷èò, áûë ñâÿ-
çàí âñåãî ëèøü ñ æåëàíèåì ïîëó÷èòü ñîîò-
âåòñòâóþùèé ñåðòèôèêàò.

Âåäü àóäèòîðîâ íå èíòåðåñóåò ýôôåêòèâ-
íîñòü áèçíåñà, èì âàæíî, ÷òîáû ñàì ïðîöåññ-
íûé ïîäõîä áûë ôîðìàëüíî âíåäðåí. Ðóêî-
âîäèòåëè îðãàíèçàöèè ïîëüçóþòñÿ ýòèì.

Â èòîãå íà ïðàêòèêå ñèñòåìà äîáðîâîëü-
íîé ñåðòèôèêàöèè ïîçâîëÿåò íåáîëüøèì óï-
ðàâëÿþùèì êîìïàíèÿì è íîâè÷êàì îòðàñëè
âîñïîëíèòü íåäîñòàþùèå êîìïåòåíöèè â îá-
ëàñòè æèëèùíîãî çàêîíîäàòåëüñòâà, íî íå
ðåøàåò ïðîáëåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì óñ-
ëóã íà îïåðàöèîííîì óðîâíå ïðåäïðèÿòèÿ.

Åñëè öåëüþ âñå æå ÿâëÿåòñÿ ïîâûøåíèå
ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû êîìïàíèè, òî ñòîèò
ðåàëèçîâàòü è ïîñëåäíèé ýòàï. Âåäü áåç íåãî
âåñü ïðîåêò îêàæåòñÿ ïóñòîé òðàòîé ðåñóð-
ñîâ íà äåÿòåëüíîñòü, êîòîðàÿ íå äàñò íèêà-
êèõ ïîëåçíûõ ðåçóëüòàòîâ, ò.å., ïî ñóòè, áó-
äåò äîñòèãíóò ïðÿìî ïðîòèâîïîëîæíûé ýô-
ôåêò. Êðîìå òîãî, â èòîãå áåçðåçóëüòàòíîãî
âíåäðåíèÿ âû ïîëó÷èòå íà âûõîäå ðàçî÷àðî-
âàííûé ïåðñîíàë, íèçêî îöåíèâàþùèé âàøè
ñòðåìëåíèÿ ê íîâîââåäåíèÿì.

Ýòàï 6. Êîíòðîëëèíã áèçíåñ-ïðîöåññîâ.
Ýòî ïîñëåäíèé ïî î÷åðåäíîñòè, íî íå ïî çíà-
÷èìîñòè ýòàï ðåàëèçàöèè ïðîåêòà âíåäðåíèÿ
ïðîöåññíîãî óïðàâëåíèÿ.

Êîíòðîëëèíã áèçíåñ-ïðîöåññîâ - èñïîëü-
çîâàíèå èíñòðóìåíòîâ ìîíèòîðèíãà ïðîöåññ-
íûõ ïîêàçàòåëåé äëÿ àíàëèçà è îöåíêè ñòðóê-
òóðû “ôàêòè÷åñêîãî” ïðîöåññà è ýôôåêòèâ-
íîñòè ðàáîòû åãî ó÷àñòíèêîâ.

Îñíîâíûå ôóíêöèè è çàäà÷è êîíòðîëëèí-
ãà áèçíåñ-ïðîöåññîâ ñëåäóþùèå:

îïðåäåëåíèå ïîêàçàòåëåé ðåçóëüòàòèâ-
íîñòè è “òî÷åê êîíòðîëÿ” â ïðîöåññàõ;

ðåãóëÿðíûé ìîíèòîðèíã ïîêàçàòåëåé
ðåçóëüòàòèâíîñòè;

àíàëèç ðåçóëüòàòîâ ìîíèòîðèíãà;
ñîïîñòàâëåíèå ïëàíîâûõ è ôàêòè÷åñ-

êèõ ïîêàçàòåëåé, íàõîæäåíèå ïðè÷èí îòêëî-
íåíèé.

Òàêèì îáðàçîì, åñëè ïðîöåññ èçìåðÿåò-
ñÿ, òî åãî ìîæíî ñîâåðøåíñòâîâàòü - öèêë
çàìûêàåòñÿ.

Èñïîëüçîâàíèå îáðàòíîé ñâÿçè â öèêëå
óïðàâëåíèÿ áèçíåñ-ïðîöåññàìè äàåò âîçìîæ-
íîñòü áûñòðîé àäàïòàöèè áèçíåñ-ïðîöåññîâ
ê ïîñòîÿííî èçìåíÿþùèìñÿ òðåáîâàíèÿì
âíåøíåé ñðåäû, ÷òî äëÿ îðãàíèçàöèé, ðàáî-
òàþùèõ â ñôåðå æèëèùíî-êîììóíàëüíîãî
õîçÿéñòâà, î÷åíü âàæíî. Ïîýòîìó êîíòðîë-
ëèíã óïðàâëåíèÿ áèçíåñ-ïðîöåññàìè ÿâëÿåò-
ñÿ îäíîé èç íàèáîëåå ñóùåñòâåííûõ çàäà÷,
ðåøèâ êîòîðóþ ïðàâèëüíî, îðãàíèçàöèÿ ìî-
æåò ïîëó÷èòü îãðîìíóþ âûãîäó. Âåðíî ïîñò-
ðîåííûé êîíòðîëëèíã ìîæåò ãàðàíòèðîâàòü
äîëãîñðî÷íîñòü äîñòèãíóòûõ óñïåõîâ3.

Ýòàï 7. Ïåðñïåêòèâû, äàëüíåéøåå ðàçâè-
òèå, ñîâåðøåíñòâîâàíèå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ.
Ïðîöåññíûé ïîäõîä - ýòî âñåãî ëèøü ôóíäà-
ìåíò, íèçøàÿ ñòóïåíü íà ïóòè ïîñòðîåíèÿ ýô-
ôåêòèâíîé êîìïàíèè.

Îñòàíàâëèâàòüñÿ íà äàííîì ýòàïå íåëüçÿ,
íåîáõîäèìî èäòè äàëüøå. Ïîñëå âíåäðåíèÿ è
íàëàæèâàíèÿ ïðîöåññíîãî óïðàâëåíèÿ êàê îñ-
íîâû âñåõ ñóùåñòâóþùèõ èíñòðóìåíòîâ óïðàâ-
ëåíèÿ êà÷åñòâîì ïðèõîäèò âðåìÿ îïðåäåëèòü-
ñÿ ñ âûáîðîì êîíêðåòíîãî èíñòðóìåíòà.

Ïðåæäå âñåãî, íóæíî ó÷èòûâàòü ðàçëè÷-
íóþ íàïðàâëåííîñòü ÿïîíñêèõ, àìåðèêàíñêèõ,
åâðîïåéñêèõ ñèñòåì.

Â ßïîíèè, íàïðèìåð, îñíîâíûì ïðåäìåòîì
óïðàâëåíèÿ ÿâëÿþòñÿ òðóäîâûå ðåñóðñû. Îñ-
íîâíàÿ öåëü ÿïîíñêîãî óïðàâëÿþùåãî çàêëþ-
÷àåòñÿ â ïîâûøåíèè ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû
êîìïàíèè â ïåðâóþ î÷åðåäü çà ñ÷åò ïîâûøåíèÿ
ïðîèçâîäèòåëüíîñòè òðóäà ñîòðóäíèêîâ4.

Â àìåðèêàíñêîì è åâðîïåéñêîì ìåíåäæ-
ìåíòå îñíîâíàÿ öåëü èíàÿ - ìàêñèìàëèçàöèÿ
ïðèáûëè. Íàèáîëüøóþ âûãîäó ñòðåìÿòñÿ ïî-
ëó÷èòü ñ íàèìåíüøèìè óñèëèÿìè.

ßïîíñêóþ ìîäåëü ìîæíî îõàðàêòåðèçîâàòü
êàê “îäåðæèìóþ” èäååé êà÷åñòâà, åå äåâèç “Êà-
÷åñòâî âàæíåå öåíû”. Ñëåäóÿ äàííîìó äåâèçó,
äëÿ ïîëó÷åíèÿ ëþáîãî, äàæå ñàìîãî íåçíà÷è-
òåëüíîãî óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà, íåîáõîäèìî èñ-
ïîëüçîâàòü âñå äîñòóïíûå ðåñóðñû. Åñëè âàøåé
êîìïàíèè ñâîéñòâåíåí “ÿïîíñêèé äóõ” - êîìàí-
äíûé èëè îáùèííûé, êîòîðîìó âàæåí êîëëåê-
òèâèçì, ãäå ìíåíèå ãðóïïû âàæíåå ýãîèñòè÷åñ-
êèõ æåëàíèé îòäåëüíûõ ëþäåé, òî âûáèðàéòå
ýòî íàïðàâëåíèå. Îáðàòèòå âíèìàíèå íà òàêèå
èíñòðóìåíòû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì, êàê êàéä-
çåí, êðóæêè êà÷åñòâà, ñèñòåìó êàíáàí è äð.

Âàøà îðãàíèçàöèÿ íå äîëæíà óïóñòèòü âîç-
ìîæíîñòè “çàðàáîòàòü õîòÿ áû ðóáëü”? Òîãäà,
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ñêîðåå âñåãî, ïîäîéäåò àìåðèêàíñêàÿ ìîäåëü.
Â îòëè÷èå îò ÿïîíñêîé ìîäåëè çäåñü öåíÿòñÿ
èíäèâèäóàëüíûé ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé,
èíäèâèäóàëüíàÿ îòâåòñòâåííîñòü, èíäèâèäóàëü-
íûé êîíòðîëü, ÷åòêàÿ ôîðìàëèçîâàííàÿ ñòðóê-
òóðà óïðàâëåíèÿ. Ïåðåõîäèòå íà TQM, îñíîâ-
íàÿ çàäà÷à êîòîðîãî - ýòî íåïðåðûâíîå óëó÷-
øåíèå êà÷åñòâà ïîñðåäñòâîì ðåãóëÿðíîãî àíà-
ëèçà ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè, ïðè íåîáõîäè-
ìîñòè åå êîððåêòèðîâêà, ïîëíîå îòñóòñòâèå íå-
ïðîèçâîäñòâåííûõ çàòðàò è äåôåêòîâ, âûïîë-
íåíèå íàìå÷åííîãî òî÷íî â ñðîê5.

Åâðîïåéñêàÿ ìîäåëü áóäåò áëèçêà êîìïà-
íèÿì, ãäå îñíîâíûå óñèëèÿ íàïðàâëÿþòñÿ íà
îáåñïå÷åíèå ïðåäñêàçóåìîñòè äåÿòåëüíîñòè è
ïðåäóïðåæäåíèå äåôåêòîâ.

Íå îñòàíàâëèâàéòåñü íà äîñòèãíóòîì, ñî-
âåðøåíñòâóéòåñü è ðàçâèâàéòåñü, âûáèðàÿ
íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé äëÿ âàøåé êîìïàíèè
èíñòðóìåíò óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì.

Ýòàï 8. Îñíîâíûå øàãè ïîâûøåíèÿ êà÷å-
ñòâà ïðîäóêöèè (óñëóã). Íà áàçå âûïîëíåí-
íîãî èññëåäîâàíèÿ ðàçðàáîòàíà ìåòîäèêà
ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà óñëóã, ïðåäîñòàâëÿå-
ìûõ óïðàâëÿþùåé êîìïàíèåé, îáñëóæèâàþ-
ùåé ìíîãîêâàðòèðíûé äîì. Ðåàëèçàöèÿ äàí-
íîé ìåòîäèêè îñóùåñòâëÿåòñÿ ïîýòàïíî.

Ïðîâåäèòå äèàãíîñòèêó èìåþùåéñÿ ñè-
òóàöèè. Åñëè áèçíåñ ïîñòðîåí íà ôóíêöèî-
íàëüíîé (ëèíåéíîé) àäìèíèñòðàòèâíîé
ñòðóêòóðå, íåîáõîäèìî ðàçðàáîòàòü ïðî-
öåññíûé ïîäõîä. Äëÿ ýòîãî:

1) çàðó÷èòåñü ïîääåðæêîé ðóêîâîäñòâà,
çàìîòèâèðóéòå ïåðñîíàë íà ëîÿëüíîñòü èç-
ìåíåíèÿì;

2) îïðåäåëèòåñü ñ ïîðÿäêîì ðàçðàáîòêè
ïðîöåññíîãî óïðàâëåíèÿ - ñ ïðèâëå÷åíèåì ïðî-
ôåññèîíàëüíûõ êîíñóëüòàíòîâ èëè áåç, ñ ó÷å-
òîì ïðåèìóùåñòâ òîãî è äðóãîãî âàðèàíòà;

3) îïèøèòå áèçíåñ-ïðîöåññû, íàçíà÷üòå
îòâåòñòâåííûõ (âëàäåëüöåâ), îïðåäåëèòå ðå-
çóëüòàòû (âûõîäû);

4) îáó÷èòå ïåðñîíàë;
5) ðàçðàáîòàéòå ýôôåêòèâíóþ ñèñòåìó ìî-

òèâàöèè ïåðñîíàëà, â âèäå ïðîñòîé, ïîíÿòíîé è
àäàïòèðóåìîé ê êîíêðåòíûì çàäà÷àì ñèñòåìû KPI;

6) íàëàäüòå êîíòðîëëèíã;
7) ïîñòîÿííî ñîâåðøåíñòâóéòå îïèñàííûå

áèçíåñ-ïðîöåññû;
8) âûáåðèòå íàïðàâëåíèå äàëüíåéøåãî

ðàçâèòèÿ (ÿïîíñêèå, àìåðèêàíñêèå èëè åâðî-
ïåéñêèå ìîäåëè) è äâèãàéòåñü äàëüøå.

Åñëè ïðîöåññíîå óïðàâëåíèå èñïîëüçó-
åòñÿ, íî ðåçóëüòàòà íå ïðèíîñèò, íåîá-
õîäèì ðåèíæèíèðèíã áèçíåñ-ïðîöåññîâ.
Äëÿ ýòîãî ìîäåëèðóéòå çàíîâî, ïîïûòàéòåñü
îïòèìèçèðîâàòü ñóùåñòâóþùèå áèçíåñ-ïðî-
öåññû.

Äàëåå âûïîëíÿéòå ïóíêòû 4-8 âûøåïðåä-
ëîæåííîé ìåòîäèêè.

Ñëåäóÿ äàííîìó àëãîðèòìó, ó÷èòûâàÿ ðå-
êîìåíäàöèè, ìîæíî äîñòè÷ü æåëàåìîãî ðå-
çóëüòàòà - ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü áèçíåñà,
âíåñÿ èçìåíåíèÿ â êîíúþíêòóðó êîíêóðåíò-
íîé ñðåäû ÆÊÕ è ñäåëàâ êà÷åñòâåííûé ðû-
âîê â ñôåðå êîììóíàëüíûõ óñëóã â öåëîì.

Äëÿ åå äîñòèæåíèÿ ìû ïîñëåäîâàòåëüíî
ðåøàëè ÷åòûðå ïîñòàâëåííûå çàäà÷è.

Â çàêëþ÷åíèå õîòåëîñü áû îòìåòèòü ñëå-
äóþùåå.

1. Íà îñíîâå èçó÷åííîé ëèòåðàòóðû ñäå-
ëàíû âûâîäû î ñóùåñòâóþùèõ ïðîáåëàõ â
ñîâðåìåííûõ èñòî÷íèêàõ ïî äàííîé òåìàòè-
êå, à òàêæå âûâîäû îòíîñèòåëüíî èíñòðóìåí-
òîâ ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè (óñëóã).
Âûÿâëåíû ñëåäóþùèå îñíîâíûå ïðîáåëû:

âîïðîñ ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ðàññìàò-
ðèâàåòñÿ â îñíîâíîì ïðèìåíèòåëüíî ê ïðî-
èçâîäñòâó, î ñôåðå óñëóã èíôîðìàöèè ìàëî,
à î ñôåðå ÆÊÕ ïðàêòè÷åñêè íåò;

íåò íè÷åãî îá àäàïòàöèè çàðóáåæíûõ
èíñòðóìåíòîâ ê ðîññèéñêîé ïðàêòèêå;

 ïðåïîäíîñèìàÿ èíôîðìàöèÿ ÷àñòî
ñóáúåêòèâíà;

ïðîáëåìó êà÷åñòâà æèëèùíî-êîììóíàëü-
íûõ óñëóã àâòîðû â îñíîâíîì ïðåäëàãàþò ðå-
øàòü íà ãëîáàëüíîì, ãîñóäàðñòâåííîì óðîâ-
íå, íà îïåðàöèîííîì óðîâíå î÷åíü ðåäêî.

Â äàííîé ðàáîòå ñäåëàíà ïîïûòêà çàïîë-
íèòü óêàçàííûå ïðîáåëû.

Âî-ïåðâûõ, äëÿ èññëåäîâàíèÿ áûëà âûá-
ðàíà ñôåðà óñëóã. Ïðîáëåìà ïîâûøåíèÿ èõ
êà÷åñòâà áûëà èçëîæåíà íà ïðèìåðå ðîññèé-
ñêîé êîìïàíèè ñôåðû ÆÊÕ.

Âî-âòîðûõ, îöåíèâàÿ èíñòðóìåíòû óïðàâ-
ëåíèÿ êà÷åñòâîì, ìû ïûòàëèñü ïîñìîòðåòü íà
êàæäûé èç íèõ ñ äâóõ ñòîðîí: âûÿâèòü êàê
äîñòîèíñòâà, òàê è íåäîñòàòêè. Íå îçâó÷èâàÿ
êîíêðåòíûõ ïðåäïî÷òåíèé, ìû îïèñûâàëè ðàç-
ëè÷íóþ íàïðàâëåííîñòü ÿïîíñêèõ, àìåðèêàí-
ñêèõ, åâðîïåéñêèõ ñèñòåì è ïðèçûâàëè ê âû-
áîðó òîãî èëè èíîãî èíñòðóìåíòà â çàâèñè-
ìîñòè îò îñîáåííîñòåé îðãàíèçàöèè è ãîòîâ-
íîñòè ïðèíÿòü îïðåäåëåííóþ ñèñòåìó óïðàâ-
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ëåíèÿ êà÷åñòâîì, ïðèçíàâ îñíîâîé ïîñòðîå-
íèÿ ëþáîãî èíñòðóìåíòà ìåíåäæìåíòà ïðî-
öåññíîå óïðàâëåíèå.

Â-òðåòüèõ, àêòóàëüíàÿ ïðîáëåìà íèçêîãî
êà÷åñòâà êîììóíàëüíûõ óñëóã ðåøàåòñÿ íà
îïåðàöèîííîì óðîâíå - íà óðîâíå îðãàíèçà-
öèè. Ïîäðîáíî èçëîæèâ ïðîâåäåííûé ýêñïå-
ðèìåíò, ìîæíî ïðåäëîæèòü åãî â êà÷åñòâå
èäåè äëÿ äðóãèõ óïðàâëÿþùèõ êîìïàíèé.

2. Èäåÿ, ïîëîæåííàÿ â îñíîâó èññëåäî-
âàíèÿ, - âûäåëèòü íàèáîëåå ýôôåêòèâíûé èí-
ñòðóìåíò. Âñå ñîâðåìåííûå ñèñòåìû óïðàâ-
ëåíèÿ êà÷åñòâîì îïèðàþòñÿ íà áèçíåñ-ïðî-
öåññû, ïîýòîìó ïðîöåññíûé ïîäõîä íåîáõî-
äèìî ïðèìåíèòü â ïåðâóþ î÷åðåäü â óïðàâëÿ-
þùåé êîìïàíèè äëÿ ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà îêà-
çûâàåìûõ óñëóã.

Áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî â íàñòîÿùåå âðå-
ìÿ â îñíîâíîì ïðèìåíÿåòñÿ ôóíêöèîíàëüíûé
ïîäõîä. Ýôôåêòèâíîñòü òàêîãî óïðàâëåíèÿ
áûëà îöåíåíà ïóòåì àíêåòèðîâàíèÿ æèòåëåé
ìíîãîêâàðòèðíûõ äîìîâ, îáñëóæèâàåìûõ
ÎÎÎ “Êâàðòàë”, - îðãàíèçàöèåé, êîòîðàÿ áûëà
âûáðàíà ìîäåëüþ ñîâðåìåííîé ñèñòåìû óï-
ðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì óñëóã. Àíêåòèðîâàíèå ïî-
êàçàëî, ÷òî ïîòðåáèòåëè îöåíèâàþò êà÷åñòâî
ïðåäîñòàâëÿåìûõ óïðàâëÿþùèìè êîìïàíèÿìè
æèëèùíî-êîììóíàëüíûõ óñëóã êàê íèçêîå.
Òàêîé âûâîä ïîçâîëèë íàì äâèãàòüñÿ äàëüøå
è ïîïðîáîâàòü èçìåíèòü ñèòóàöèþ ñ ïîìî-
ùüþ âíåäðåíèÿ ïðîöåññíîãî óïðàâëåíèÿ.

3. Ïðîöåññíûé ïîäõîä, âûáðàííûé â êà-
÷åñòâå íàèëó÷øåãî èíñòðóìåíòà ïîâûøåíèÿ
êà÷åñòâà óñëóã íà îñíîâå òåîðåòè÷åñêîé áàçû
(îáçîð ëèòåðàòóðû) è âûÿâëåííîãî ìíåíèÿ
ïðàêòèêîâ (èíòåðâüþèðîâàíèå òîï-ìåíåäæå-
ðîâ), áûë âíåäðåí â ÎÎÎ “Êâàðòàë”. Çàòåì
ïðîâåäåííûé ýêñïåðèìåíò áûë îöåíåí.

Óñòàíîâëåíî, ÷òî ýêñïåðèìåíò äàë ïîëî-
æèòåëüíóþ ñîöèàëüíóþ è ýêîíîìè÷åñêóþ
îöåíêó. Îá ýòîì ñâèäåòåëüñòâóåò êàê àíêåòè-
ðîâàíèå æèòåëåé ìíîãîêâàðòèðíûõ äîìîâ,
îáñëóæèâàåìûõ ÎÎÎ “Êâàðòàë”, òàê è ïîëî-
æèòåëüíîå çíà÷åíèå ÷èñòîãî äèñêîíòèðîâàí-
íîãî ïîòîêà. Òàêèì îáðàçîì, ñôîðìèðîâàí-
íàÿ íà îñíîâå òåîðåòè÷åñêîé áàçû èäåÿ î
ïðîöåññíîì ïîäõîäå êàê î íàèáîëåå ýôôåê-
òèâíîì èíñòðóìåíòå óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì
óñëóã ïîäòâåðäèëàñü íà ïðàêòèêå.

4. Íà îñíîâå îïûòà ðàçðàáîòàíû ðåêî-
ìåíäàöèè ïî âíåäðåíèþ ïðîöåññíîãî ïîäõî-

äà äëÿ äðóãèõ òîï-ìåíåäæåðîâ, ó÷èòûâàÿ êî-
òîðûå è îíè ñìîãóò äîáèòüñÿ óñïåõîâ.

Èññëåäîâàíèå òåîðåòè÷åñêîé è ïðàêòè÷åñ-
êîé ñòîðîí âîïðîñà âíåäðåíèÿ ïðîöåññíîãî
óïðàâëåíèÿ ïîêàçàëî, ÷òî äàííûé ïîäõîä ïî-
çâîëÿåò ïîâûñèòü êà÷åñòâî óñëóã, îêàçûâàå-
ìûõ êîìïàíèåé, çà ñ÷åò:

÷åòêîãî ðàçâåðíóòîãî îïèñàíèÿ áèçíåñ-
ïðîöåññîâ, êîòîðîå ïîçâîëÿåò ïðàâèëüíî ðàñ-
ïðåäåëÿòü çàäà÷è è îïèðàòüñÿ íà ñõåìû ïðè
îöåíêå äåÿòåëüíîñòè êàæäîãî ñîòðóäíèêà;

ïðàâèëüíî âûñòðîåííîé ñèñòåìû ìî-
òèâàöèè, îñíîâàííîé íà ïðèíöèïàõ ïðèìåíå-
íèÿ ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñòè;

íåïðåðûâíîãî êîíòðîëëèíãà, ïîâûøà-
þùåãî ýôôåêòèâíîñòü êàæäîãî ïðîöåññà íà
êàæäîì ýòàïå îêàçàíèÿ óñëóã.

Âíåäðåíèå ïðîöåññíîãî ïîäõîäà ïðèíî-
ñèò âèäèìûé ýôôåêò, êà÷åñòâåííûå èçìåíå-
íèÿ â äåÿòåëüíîñòü îðãàíèçàöèè. Ïîìèìî ýòî-
ãî, ïðîöåññíûé ïîäõîä ïîçâîëÿåò óãëóáèòüñÿ
â àíàëèòè÷åñêèå èññëåäîâàíèÿ äëÿ îöåíêè
ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû îðãàíèçàöèè çà êîí-
êðåòíûé ïðîìåæóòîê âðåìåíè, äëÿ âûÿâëå-
íèÿ ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí, äîïîëíèòåëü-
íûõ ôàêòîðîâ, îêàçûâàþùèõ âëèÿíèå íà äå-
ÿòåëüíîñòü êîìïàíèè, ïëàíèðîâàíèÿ áóäóùèõ
èçìåíåíèé. Îäíàêî ïðîöåññíûé ïîäõîä - ýòî
ëèøü áàçà ôîðìèðóåìîé ñèñòåìû óïðàâëå-
íèÿ êà÷åñòâîì, ñòåðæåíü, âîêðóã êîòîðîãî â
äàëüíåéøåì äîëæåí ñòðîèòüñÿ âûáðàííûé â
çàâèñèìîñòè îò êîíêðåòíûõ ïðåäïî÷òåíèé
èíñòðóìåíò ÿïîíñêîé, àìåðèêàíñêîé èëè åâ-
ðîïåéñêîé ìîäåëè.

Ñëåäîâàòåëüíî, ïîñëå ïîñòðîåíèÿ ïðî-
öåññíîãî ïîäõîäà âîïðîñ ïîâûøåíèÿ êà÷å-
ñòâà îêàçûâàåìûõ óñëóã íå çàêðûò äî êîíöà
è íå çàêðîåòñÿ äî òåõ ïîð, ïîêà êîìïàíèÿ
áóäåò èäòè ïî ïóòè ïîñòîÿííîãî ðàçâèòèÿ è
ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ.
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