Принципы, ценности, убеждения, символы
Компания мирового класса определяет свой стиль «существования как компании» установкой основных составляющих промышленной культуры. Они состоят из: 

· Принципы. Необходимы для определения программы компании: программа существования, функционирования, конкуренции, инновации и изменения. Принципы включают стратегии, политику, нормы, правила и глобальные мероприятия. 

· Ценности и убеждения. Необходимы для установки общей линии поведения компании.
Компания, как глобальная экономическая единица, должна чему-то придавать значение. Например: ориентация на клиента – ориентация и внимание работникам – внимание местной общине и окружающей среде – контроль качества – разработка и инновации – прозрачность, открытость, честность, целостность, серьезность, чувство ответственности… 

· Символы. Принимаются компанией во исполнение принципов и поддержки/защиты ценностей.
Символы могут включать девиз, логотип, торговую марку, фразы и др. 

Ключевыми словами являются согласованность и взаимодействие. Любое несоответствие или противоречие может стать серьезной помехой.
Другим важным ключевым словом является – каждый. 

В малом и среднем бизнесе мирового класса деньги и прибыль не являются ценностью или самоцелью. Прибыль – это главная оперативная задача, достигаемая с помощью профессионального, постоянного применения принципов, каждодневного применения ценностей и тяжелая творческая работа. 

Принципы, ценности и убеждения создают и управляют сообщениями и поведением.
Они управляют всей программой управления имиджа компании.
Они также управляют всей программой коммуникации.
Символы выступают для оценки и поддержки сообщений, поведения, имиджа и коммуникации.
Основы управления проектом
Управление проектом является центральной эксплуатационной/технологической дисциплиной для промышленности управляемой проектами.
Его основные принципы полувековой давности действуют и сегодня. При свете философии управления стоимостью, были добавлены некоторые концепции к традиционному управлению проектом. 

Также в управление проектом внесла свой вклад теория ограничений. 
В результате мы имеем современное управление проектом, которое мы называем экономичное управление проектом.

Поскольку затрагиваются производственная промышленность и индустрия обслуживания, управление проектом остается по-прежнему неизвестной, даже в основном, традиционном формате.
Это частично подтверждается в малых и средних производственных компаниях и предприятиях сферы обслуживания, что является значительным недостатком, потому что они нуждаются в применении основ управления проектами в ряде ситуаций, таких как:
· Разработка новой продукции и услуг
· Заказная «специальная» продукция/услуги
· Проекты совершенствования эффективности 
· Организационные изменения/реструктуризация
· Физические изменения (месторасположение компании, логистика и др.)
· Специальные проекты любого типа 

Современный малый и средний бизнес нуждается в быстрой адаптации к изменениям окружающей среды. Общепринятая практика и неподвижность остается в прошлом. Это означает частое ведение проектов различного типа.
Управление проектами является жизненно важным вопросом. По крайней мере, в каждой малой или средней компании должны знать основные принципы и применять их по мере необходимости.
Так что это такое управление проектами?
	Определение звучит так:
Систематическое управление «предприятием» (проектом) со следующими признаками: сложность – уникальность – ограниченный жизненный цикл.
Намерение преобразования эффективно и с полным удовлетворением хорошо определенную задачу в результат.

Посредством непрерывного комплексного и эффективного процесса планирования и контроля за различными ресурсами против взаимосвязанных связей/ограничений затраты-время-качество.
Относительно общей и административной политики и правил компании, также как и культурные принципы.
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	Полное и осознанное понимание и поддержка средне- и долгосрочных задач.
Время, затраты, качество являются параметрами проекта. Равновесие между ними делает проект успешным, принося удовлетворение всем заинтересованным сторонам. 

· Этот хрупкий баланс достигается только с помощью применения жестких принципов управления проектами. Когда существует недостаток или отсутствие этих принципов, теряется равновесие. Окончательный результат проекта может значительно отличаться от запланированного... 


Когда в проекте:

· Увеличивается время выполнения, или
· Расходы переваливают за бюджет, или
· Качественные результаты ниже спецификаций, или
· Время выполнения выдерживается, но с дополнительными расходами, или
· Качественные результаты соответствуют стандартам но за счет времени, или
· Существует неудовлетворенность
Сигналы ясны: управление проектами имеет недостатки.
Другие симптомы слабого/недостающего управления проектами включают:
· Старт проекта: медленный, колеблющийся, сложный
· Завершение проекта: долгое, болезненное, с отклонениями
· Текучесть рабочих кадров
· Усилия: повторяющиеся
· Отходы 
· Неадекватное использование ресурсов
· Высокий уровень непредвиденных расходов – неожиданные события
· Напряжение, давление, беспокойство, неполноценность, отсутствие мотивации…
· Недостаточная гибкость, частое непонимание, слабая коммуникация…
· Тенденция «перекладывания ответственности»… 
И многие другие
Лекарство простое и прямого действия: здоровые, твердые методы управления проектами. 

Традиционно управление проектами основано на двух основных концепциях:
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	Это предполагает, что проект должен управляться одним менеджером проекта: 

Здесь как раз многие компании допускают ошибку. По ряду причин, во главу проекта ставят более одного человека или вообще никого (надеясь на чувство ответственности каждого работника и т.д.).
В обоих случаях присутствует смертный грех: отсутствие менеджера проекта.


Менеджер проекта имеет ряд задач, основными являются планирование и контролирование проекта и координация команды проекта.
Очевидно, что по определенным проектам становится невозможным для одного человека заниматься планированием и контролем. В этом случае, планирование и контроль разбиваются и делегируются членам команды проекта, в то время как менеджер проекта координирует их деятельность. 

Профессиональный менеджер проекта способен нести ответственность за весь проект в целом и в то же время передавать часть полномочий – в основном функции по планированию и контролю – членам команды проекта. 
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В непроектных малых и средних компаниях (например, на производственных или предприятиях сферы обслуживания) менеджеры проектов назначаются специально для определенных проектов. Обычно, управление проектом является частичной занятостью менеджера проекта.
Также возможны случаи, когда кроме ведения одного или нескольких проектов, менеджер проекта также является активным членом команды проекта. Более того, он имеет обычную работу.
Это требует большую гибкость: менеджер проекта с частичной занятостью в малых и средних компаниях должен иметь понимание возложенных на него ролей и в соответствии с этим «менять шляпы». 

Для эффективного управления проектом, менеджер проекта должен иметь несколько особых способностей. Он должен быть: 

· Хорошим мыслителем
· Хорошим планировщиком
· Хорошим организатором
· Хорошим организатором
· Хорошим координатором ресурсов
· Хорошим коммуникатором
· Лицом, принимающим решения
· Хорошо решать проблемы
· Гибким, но решительным
· Направленным на цель/результат
· Осознавать взаимосвязь время/расходы
· Направленным на качество
· Любителем сложных задач
· Способным улаживать конфликты 

Что является наиболее важным, менеджер проекта должен полностью понимать лимиты проекта (основные параметры проекта: время-расходы-качество) и начинать проект, только когда задачи и границы проекта четко определены.
Техническое знание объекта проекта не обязательно. Важным является наличие одного или нескольких членов команды с техническим знанием, необходимым для «технического управления» проектом.

В действительности, назначение менеджером проекта технического эксперта в области проекта может стать ошибкой. Особенно, когда человек не имеет других важных умений и навыков, необходимых для управления проектом (не только в техническом аспекте).
Вышеприведенные основные принципы управления проектами полностью применимы к проектам по разработке новых продуктов/услуг.

Как было сказано выше, традиционное управление проектами было усовершенствовано в экономичное управление проектами.
Структурирование функции качества
Много лет назад была разработана дисциплина контроля качества. Затем появилось понятие гарантия качества.
Цель их подобна (даже при различных подходах): снижение/устранение проблем, связанных с качеством, как в продукции, так и в услугах.
Также у этих дисциплин общее направление: они идут снизу вверх, от готовой продукции/услуг к производственному процессу (и даже до проектирования) в поиске факторов, влияющих на проблемы.
Даже подход гарантии качества по ISO идет в том же направлении.

Даже традиционные подход качества-кайдзен (непрерывное совершенствования качества) идет в том же направлении.
Так или иначе, они также уделяют внимание процессам «проектирующим» продукцию или услуги.
Более того, все вышеперечисленные дисциплины (и другие) сосредоточены в основном на существующей продукции или услугах и их качественных характеристиках.
Чего недостает в этих дисциплинах является основным и существенным вопросом: «… нуждается ли клиент в качественных характеристиках, которые мы пытаемся гарантировать и улучшать путем устранения всех возможных и скрытых причин, связанных с дефектностью?»

Структурирование функции качества является дисциплиной проектирования, которая уделяет большое внимание вышесказанному вопросу и идет совершенно по-другому пути: начиная сверху (с момента проектирования) и двигаясь вниз до производственного процесса.
Различия присутствуют не только в пути, но и в акценте: от внимания на негативное качество (качество, которое необходимо улучшить и гарантировать – традиционный акцент) внимание переключается на позитивное качество (или «…выполнение желаемых вещей сразу же сначала, раз и навсегда…»).

Структурирование функции качества является центральной дисциплиной в разработке новой продукции и услуг. Современное определение/описание – немного отличное от определения Ю.Акао, звучит следующим образом:
Преобразование спроса/требований/ожиданий клиента в «качественные характеристики» новой продукции/услуг – и разработка проектного качества (качественные характеристики проектирования) для готовой продукции/услуг путем систематической корреляции спроса (со стороны клиента) и характеристик (новой продукции/услуг), начиная с качества каждого функционального компонента и расширяя использование до качества каждой части и процесса за ним.
И параллельное применение всех качественных функций (функции компании) вовлеченных в разработку системы качества, связанной с новой продукцией/услугами.
С целью удовлетворения клиента и последующего перевода потребностей/требований/ожиданий клиента в задачи проектирования и основных задач гарантии качества для использования на стадии производства. 

Финальной целью является запуск новой продукции/услуги с первого же дня. 

Давайте переведем вышесказанное на практические действия для малой или средней компании.
· Все начинается с «прислушивания к голосу покупателя».

В этом отношении, компания формулирует стратегию и систему для сбора, классификации и анализа комментариев, жалоб клиентов – и даже дословно (расплывчатые, неопределенные предложения, возможно бессмысленные, но получающие смысл при правильном угле рассмотрения).

Голос клиента может выражать жалобы (по отрицательному качеству существующей продукции/услуг), что следует переводить, как «требование» или «потребность» в ожидании положительного качества в новой продукции/услуге. 

Клиенты могут также выражать прямые комментарии и требования по желаемой продукции/услугам. Во втором случае акцент сделан уже на положительном качестве.
«Система» компании организована таким образом, что общий процесс сбора является методичным, регулярным и выполняется всеми работниками, находящимися в контакте с клиентами, а не только маркетологами/торговцами.   

· Выходными данными системы являются классифицированный и систематизированный перечень требуемых качеств или характеристики новой продукции/услуг (или изменения существующей).
Этот перечень выполняется ключевыми членами команды, с применением специального метода.
Требуемые качества (положительные, желаемые качества) подразделяются на 3 основных класса: 

· Определенные качества. Характеристики/свойства ясно и в прямой форме рекомендованы покупателями. 

· Подразумеваемые качества. Характеристики/свойства выраженные не в прямой форме, «подразумеваемые, как само собой разумеющееся». 

· Привлекательные (желаемые) качества. "Невысказанные", "скрытые" характеристики/свойства не выраженные (даже возможно о которых не думали) клиентами, но «потенциально желаемые» (при свете более прямых требований или потребности).
Эти классам качества относятся свойства/характеристики новой продукции/услуг, которые компания может предложить клиентам (таким образом, что для них это будет приятным «открытием», «вишенкой на торте»). 

В заключение, при определении положительных качеств новой продукции/услуг, компания столкнется с перечнем свойств/характеристик требуемых, желаемых, ожидаемых клиентами (обычно называемые требуемые качества).
Важно отметить, что требуемое качество – это всего лишь описание свойства, которое должна иметь новая продукция/услуга (например, в случаес обычной спичкой, «…не должна ломается…» - или в случае с банковским депозитом, «…не должно быть очередей…»). 

· Опознанные требуемые качества новой продукции/услуг «оказывают влияние» на ряд элементов качества новой продукции/услуг.
Элемент качества – это измеримый или неизмеримый компонент качества продукции/услуги, который может быть составлен рядом подэлементов или свойств.
Например, элемент качества «стойкость» спички является неизмеримым компонентом качества спички, но его можно подразделить на «твердость» (деревянной палочки - измеримый), «поперечное сечение» (деревянной палочки - измеримое), и т.д.
Подобным образом, элемент качества «быстрота» (очереди) может быть измерена с помощью качеств «скорость» или «продолжительность ожидания».
На практике на все «области технического качества» новой продукции/услуг оказывают влияние требуемые качества:
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Это требует включения нескольких функций качества компании в использование функций качества и быть частью команды по качеству.
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Конечным результатом является непрерывное использование ресурсов ключевых людей компании (организационная область) для выполнения задач структурирования функций качества по сопоставлению требуемых качеств с элементами качества новой продукции/услуг (техническая область). В традиционном подходе структурирования функции качества, целью является качество новой продукции/услуг в широком смысле: подход отражает технологию, надежность, эстетику, стоимость и др.
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В то время как традиционный подход структурирования функции качества является последовательным (например: использование качества ( использование технологии ( использование стоимости ( использование надежности ( и т.д.), современный подход является параллельным и более комплексным (Параллельное проектирование). 

· Основным инструментом структурирования функции качества в традиционном подходе является диаграмма качества.
Это интеллектуальный инструмент, с помощью которого требуемые качества размещаются в математической взаимосвязи с элементами качества продукции/услуг, под-элементами, характеристиками.
Взаимосвязь может быть сильной или слабой. Ее можно выразить математически.
Каждая качественная характеристика продукции/услуг под влиянием различных требуемых качеств дается параметр «значимости» и «веса», указывающий на «важность» каждой характеристики. Это производится с учетом всестороннего плана действий: конкуренция, маркетинговые факторы, влияние стоимости и т.д. 

· Сейчас начинает показываться стратегическая сила подхода структурирования функции качества.
Технические/маркетинговые задачи по новой, предлагаемой продукции/услугам формируются с учетом более широкого обзора ситуации, который: просчитан (не просто чувство или мнения) – и применен в простой и пояснительной диаграмме.
Метод составления диаграммы качества должен быть персонифицированным и подходящим. Применение функций качества особенно в малых компаниях «по книге» может привести к негативным последствиям. Вместо этого, применение должно быть простым без потерь эффективности.

Если команда имеет опыт структурирования функции качества – их способности по принятию решений уравновешены – коэффициенты, формулы и параметры правильно подобраны – и самое главное, сделаны необходимые мыслительные действия – тогда подход структурирования функции качества может представить осмысленный, управляемый процесс, где потребности и ожидания клиентов постепенно направляются на формирование обоснованной новой продукции/услуги, имеющей необходимые качественные характеристики.
Команда по структурированию функции качества должна прикладывать большие усилия, чтобы избавиться от «холодных» математических данных и цифр. Для придания окончательного «веса» каждой качественной характеристике, могут быть введены корректировочные коэффициенты.

Основным преимуществом является «осознание» того, что подход структурирования функции качества дает при разработке новой продукции/услуги: ничто не игнорируется – голос клиента громкий и отчетливый – неясные, неизмеримые объекты преобразованы в задачи, определяемые и измеряемые в ходе процесса – и если работа по «переводу» выполняется рационально, то потребуется меньше или не потребуется вовсе коррекция/модификация новой продукции/услуг после ее запуска – задача: «узнаваемая, эффективная и успешная продукция/услуга с первого дня»  

· Очевидно, что подход структурирования функции качества не ограничивается определением ряда качественных характеристик, «важных» для новой продукции/услуги и классификацией их в порядке приоритета (для удовлетворения не только нужд/ожиданий клиентов, но также и позиционирование компании на рынке, имидж/репутация компании, и т.д.).
Комплексный подход идет дальше и рассматривает весь производственный/эксплуатационный процесс, связанный с новой продукцией/услугой. 

На сегодняшний день, настоящая ценность структурирования функции качества заключается в постоянном использовании с другими дисциплинами по разработке продукции/услуг, как например, стоимостное проектирование, и др. – также см.Комплексное проектирование.

НО, структурирование функции качества всегда будет являться «начальной точкой». 

систематическое устранение потерь
различия между действиями создающими добавленную стоимость и не создающих добавленную стоимость
	[image: image11.emf]
	В рабочем процессе любого вида промышленности, в любой момент времени происходит одно из двух вещей: создание дополнительной стоимости или отсутствие дополнительной стоимости.
Если сделать снимки рабочей ситуации в различное время, то будет:
1.
 происходить приращение стоимости, или
2.
будут происходить другие «действия»: как простои, хранение или контроль – действия, выполняемые людьми, станками или людьми на станках, или даже никем.
Все эти «действия» имеют два общих свойства: они тратят время и стоят денег.


Более глубокое исследование этих «действий» показывает, что они не добавляют стоимости готовой продукции или услуге. Рассмотрим их по очереди:
Настройка
Означает настройку станка, производственной линии, компьютера, программного обеспечения – означает «переключение» с одной производственной операции на другую – означает «переоборудование» - означает «подготовка» к работе, производству – означает «прогревание» (станков, линий, людей) – означает «сворачивание» в конце дня или смены, зевая за 10 минут до конца рабочего дня – и т.д.
Во время действий по настройке любого рода теряется время, расходуются денежные средства, но к готовой продукции или услугам не добавляется дополнительная стоимость.
Много людей не согласится с этим, но суровая реальность остается: действия по настройке не добавляют стоимости.
Многие из них необходимы, существенны. Но по-прежнему, они не добавляют стоимости.
Хранение
Означает хранение товаров, сырьевых материалов, готовой продукции – означает «парковку» вещей (материалов, компонентов, работы с документами) до тех пор, пока они могут быть использованы – означает «хранение в архиве» - и т.д.
Повторим еще раз, действия по хранению тратят время и деньги, но добавляют дополнительной стоимости готовой продукции/услугам.
Перемещение
Означает перемещение, транспортировку товаров, материалов, продукции…вручную, конвейером, погрузчиком, краном… - означает подъемы, опускания, размещение… - означает передвижение людей (по любым причинам) – означает отправление документации (из офиса А в офис Б…) – и т.д.
Перемещение вещей и людей занимает время и стоит денег. Но какая дополнительная стоимость добавляется к готовой продукции/услуге?
Еще раз, очень сложно объяснить клиенту, что продукция или услуга стоит так много, потому что для производства необходимо произвести много перемещений..

инспектирование, контроль
Включает: инспектирование, контроль, проверку, повторную проверку, двойной контроль, мониторинг, счет, пересчет… включает например проверку или контроль чьей-либо работы (письмо, напечатанное машинисткой или стена, заштукатуренная рабочим…) – включает контроль качества продукции, производимой людьми или машинами – включает подсчет товара и повторный подсчет… - включает проверку выполнения работы другими людьми…
Несмотря на то, что многие люди скажут на это, эти действия не добавляют дополнительной стоимости готовой продукции/услугам (…попытайтесь объяснить клиенту, что продукция очень дорогая, потому что она проверялась 50 различными людьми 50 раз в течение процесса производства…).
Эти действия, к сожалению, включают также некоторые типичные/традиционные действия по управлению.
Критерий, революционный но простой: «…если бы мы просто могли делать все правильно раз и навсегда, тогда не было бы необходимости инспектирования и контроля…».
разрешение вопросов по отклонениям и дефектам
Если, несмотря на все возможные действия по контролю/проверке, существуют отклонения во время производства или производится дефектная или бракованная продукция, с эти надо что-то делать.
Ошибки людей могут быть записаны, анализированы, исследованы, классифицированы, указаны в отчетах для принятия соответствующих «корректирующих действий» - дефектная продукция должна быть переделана, отремонтирована, уничтожена или продана как отходы производства… что требует транспортировки, подсчета, хранение записей, заполнения отчетов и… - при определенных программах гарантии качества, должны быть выполнены особые процедуры (разделение, анализ, запись, запуск корректирующих действий…) – и т.д.
Все эти и многие другие, подобные действия занимают время и стоят денег, но не добавляют дополнительной стоимости готовой продукции/услугам.
Любое производственное действие, которое не добавляет стоимости (с точки зрения клиента) продукции или услуге, будет подозрительно рассматриваться: скорее всего, это просто пустая трата… 

Традиционные, старомодные компании старались максимизировать эффективность всех основных действий.
Они создали особо эффективные системы по контролю, внутренние транспортные подразделения, системы контроля качества, инженеры по наладке и автоматизированные склады, даже не уточнив, оправдано ли их существование. Современные компании должны смотреть на процессы с точки зрения добавления дополнительной стоимости, и в первую очередь должны стараться устранить или снизить до минимума все не добавляющие стоимость действия. Этот подход называется борьба с расходами.
После этого, оставшиеся действия добавляющие стоимость могут быть модернизированы и рационализированы для получения высокого уровня стоимости.
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