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ВСТУПЛЕНИЕ

ЦЕЛИ РАБОЧЕЙ ТЕТРАДИ 
Рабочие тетради служат для достижения трех целей:

1.        Первая цель заключается в обучении: вам, как студенту, предоставляется возможность тщательно проработать выбранные вопросы, а тьютор получает возможность дать обратную связь и рекомендации по дальнейшему обучению. 
2.         Вторая цель состоит в оценке: 
- Вашего прогресса в освоении курса; 
- Вашего понимания содержания курса; 
- Вашей способности применять концепции курса для анализа и совершенствования работы;
- Вашей способности представлять ответы в систематизированном виде, а также точно, кратко и убедительно излагать свои мысли.
3.          Третья цель – помочь вам повысить менеджерскую компетентность в определенных областях.
ШКАЛА ОЦЕНОК
Оценка рабочей тетради должна определяться с использованием стобалльной шкалы, следующим образом: 
	Отлично
	
	Очень хорошо
	
	Хорошо
	Удовлетворительно
	Неудовлетворительно

	90–100 
баллов
	
	80–89              баллов
	
	70–79              

баллов
	60–69             баллов
	0–59               
баллов


ОЦЕНИВАНИЕ ЗАДАНИЙ

	Тесты
	1 балл за верный ответ (10 баллов в блоке)

	Открытые вопросы
	3 балла за верный ответ (45 баллов в блоке)

	Кейс-задания
	15-45 баллов за верный ответ (45 баллов в блоке) 


Примечание
Выполенное задание не гарантирует максимальный балл. Старайтесь выполнять как можно больше заданий.
КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ 
Так как для ответов на вопросы заданий вам потребуется анализировать и комментировать работу своей организации, почти неизбежно некоторые Ваши оценки собственной работы и/или работы Ваших подчиненных, коллег и руководителей окажутся негативными. Будьте уверены в том, что выполненные Вами задания тьютор проверит с соблюдением полной конфиденциальности. Ваши ответы не увидит никто, кроме Вашего тьютора. 
Вы также можете быть уверены в том, что на получаемые вами в процессе изучения модуля оценки не окажут неблагоприятного влияния ваши критические замечания по поводу собственной или чьей-либо еще управленческой компетентности. Более вероятно как раз обратное, особенно если вы укажете способы, как улучшить положение. Если ваш работодатель или спонсор пожелает увидеть ваши работы, этот вопрос он должен будет согласовать непосредственно с вами. 

РЕКОМЕНДАЦИИ ПО ЗАПОЛНЕНИЮ РАБОЧЕЙ ТЕТРАДИ:

При выполнении заданий вам помогут следующие важные рекомендации: 
1. Используйте собственный опыт работы и опыт менеджерав различных организациях. Если в настоящее время вы не работаете в качестве менеджера, то можете использовать несколько вариантов. Например, Вы можете описать организацию, в которой работали ранее, или описать вашу нынешнюю работу, так как она может содержать элементы управленческой работы, достаточные для выполнения задания. Необходимый опыт может дать иногда и неоплачиваемая работа или общественный труд (например, в теннисном клубе, в организации по охране окружающей среды, религиозной организации или родительском комитете).
2. Для ответа отбирайте только наиболее подходящие идеи из изучаемого материала. Не стремитесь использовать в ответах большого количества теоретических положений, изложенных в  учебных конспектах. 
3. Применяйте теоретические положения и идеи курса в вашей работе. Простое перефразирование идей модуля не принесет вам достаточного количества баллов. 
4. Используйте схемы, таблицы и т.д. для повышения наглядности представления материала. Хорошая и к месту использованная схема сэкономит слова и эффективно передаст информацию. Простое копирование схем из учебных книг модуля не принесет вам достаточного количества баллов: старайтесь использовать собственные или переработанные схемы, привязывая их к вашей работе. Используя в своей работе схемы, убедитесь, что тьютор сможет их загрузить. 
5. Поля для ввода информации несут демонстративный характер, и их величина никак не связана с размером необходимого ответа. Удаляйте данные поля, перед тем как отвечать на вопрос.

ОФОРМЛЕНИЕ И ОТПРАВКА РАБОЧЕЙ ТЕТРАДИ 
Используйте заметки для выполнения заданий, которые в дальнейшем можете перенести в электронный документ. 
Заполненная рабочая тетрадь в формате MS Word должна быть отослана через личный кабинет студента (Ссылка на загрузку находится в правом верхнем угулу – загрузить рабочую тетрадь) для проверки. Пожалуйста, сохраните копию тетради, чтобы избежать проблем из-за возможной потери при пересылке. 
ЗАДАНИЯ | ЧАСТЬ №1

ТЕСТИРОВАНИЕ (10 вопросов по 1 баллу)
(Выделите верные, по вашему мнению, варианты ответа)

1.1. Какие бизнес-процессы относятся к категории «необходимых» бизнес-процессов управления?

A. Управление маркетингом

B. Управление персоналом

C. Стратегическое управление

D. Производственный менеджмент

E. Операционный менеджмент

F. Бухгалтерия

G. Управление финансами

1.2. Модель WFD - это:
A. Построение диаграмм алгоритмов бизнес-процессов

B. Описание окружения бизнес-процесса

C. Построение диаграмм потоков процесса

1.3. Какие методики используют для оценки ресурсоемкости изменений бизнес-процесса:
A. Разработка критериев ресурсоемкости

B. Разработка критериев ресурсоемкости с учетом загруженности процесса

C. Разработка критериев ресурсоемкости с учетом веса

D. Оценка руководитель

E. Профессиональная оценка

F. Экспертная оценка

1.4. Что относится к группе основных бизнес-процессов:
A. Процессы, прямой целью которых является получение доходов

B. Процессы, создающие добавленную стоимость продукту, который производит компания

C. Процессы, прямой целью которых является управление деятельностью организации

D. Процессы, которые поддерживают инфраструктуру организации

E. Процессы, создающие продукт, представляющий ценность для внешнего клиента

F. Процессы, за которые внешний клиент готов платить деньги

G. Процессы, клиентами которых являются основные процессы, структурные подразделения и сотрудники организации

1.5. Стандарт ISO 9001 устанавливает следующие виды процессов:
A. Улучшения

B. Производственный

C. Управление кадрами

D. Управленческий

E. Обеспечения ресурсами

 1.6. Что относится к первой группе основных бизнес-процессов (компания, занимающейся бизнесом по производству и продаже аудиовидеопродукции и торгового оборудования):

A. Юридическое обеспечение

B. Производство и продажа аудиопродукции

C. Закупка и розничная торговля аудиовидеопродукцией

D. Обеспечение безопасности

E. Производство и продажа торгового оборудования

F. Управление финансами

G. Административно-хозяйственное обеспечение (АХО)

H. Управление товарным запасом

I. Управление персоналом

J. Управление маркетингом

K. Стратегическое управление

1.7. Что относиться к общим (core) целям совершенствования бизнес-процессов:
A. Качество бизнес-процесса — Q

B. Информационная фрагментарность бизнес-процесса —IFRAG

C. Стоимость бизнес-процесса — C

D. Результативность бизнес-процесса —R

E. Количество выходов бизнес-процесса —OUTPIT

F. Организационная фрагментарность бизнес-процесса —OFRAG

G. Время бизнес-процесса — T

1.8. Какие группы бизнес-процессов различают?
A. Модерированные бизнес-процессы

B. Развитые бизнес-процессы

C. Основные бизнес-процессы

D. Обеспечивающие бизнес-процессы

E. Бизнес-процессы управления

F. Бизнес-процессы развития

1.9. Что относится к второй группе основных бизнес-процессов (компания, занимающейся бизнесом по производству и продаже аудиовидеопродукции и торгового оборудования):

A. Стратегическое управление

B. Управление персоналом

C. Производство и продажа торгового оборудования

D. Производство и продажа аудиопродукции

E. Юридическое обеспечение

F. Обеспечение безопасности

G. Закупка и розничная торговля аудиовидеопродукцией

H. Управление товарным запасом

I. Управление финансами

J. Управление маркетингом

K. Административно-хозяйственное обеспечение (АХО)

1.10. Принципы СМК (Системы Менеджмента Качества) по ISO 9001:2008
A. Процессный подход

B. Ориентация на заказчика

C. Постоянное улучшение

D. Принятие решений на основе фактов

E. Лидерство

F. Вовлечение работников

G. Взаимовыгодное партнерство с поставщиком

H. Системный подход к менеджменту

ЗАДАНИЯ | ЧАСТЬ №2
ОТКРЫТЫЕ ВОПРОСЫ (15 вопросов по 3 балла)
(Дайте развернутые ответы, на как можно большее количество вопросов)

2.1. Опишите цели внедрения процессного управления в Вашей компании.
________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

2. 2. В действующей компании (около 1500 человек) решили вводить процессное управление. Генеральный директор, решил, что такой шаг позволит его фирме повысить эффективность своей работы, и постановил создать отдел бизнес-анализа. Еще не зная, к какому департаменту его лучше отнести, он решил его создать в рамках департамента информационных технологий, так как там было несколько человек, которые примерно представляли, что такое бизнес-процесс. Через неделю генеральный директор пригласил на совещание сотрудников нового отдела и поставил им задачу: описать самые важные процессы компании, и через неделю представить ему отчет о предлагаемой оптимизации этих процессов. Как Вы думаете, какие ошибки допустил генеральный директор, и что нужно делать сотрудникам нового отдела в этой ситуации?
________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

2.3. Опишите для себя основные, обеспечивающие и управленческие процессы Вашей компании.
________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

2.4. В компании происходит внедрение процессного управления, и бизнес-аналитику поручено описать процессы верхнего уровня. Аналитик описывает бизнес-процессы верхнего уровня со своей точки зрения и передает выполненную работу своему начальнику. После этого описание передается на подпись генеральному директору, он подписывает и тут же ставит новое задание аналитику: подробнее описать такой-то и такой-то процессы. В чем ошибки руководства и что следует сделать бизнес-аналитику?

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

2.5.  Выберите один бизнес-процесс верхнего уровня, опишите его до уровня WFD.
________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

2.6. В компании происходит внедрение процессного управления, аналитику дано задание описать все бизнес-процессы до уровня WFD в состоянии «как есть», и только потом приступать к оптимизации. Описание процессов необходимо для снижения издержек компании, причем в максимально короткие сроки, так как ближайшие конкуренты резко понизили цену на свою продукцию, и теперь, если компания не найдет способ понизить затраты, она не выдержит конкурентной борьбы. Насколько это целесообразно?
________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________
2.7. Используя экспертную оценку (в качестве эксперта возьмите только себя), попробуйте выделить наиболее приоритетные бизнес-процессы верхнего уровня вашей компании.

________________________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________

2.8. В компании анализируются бизнес-процессы верхнего уровня, и в качестве эксперта аналитик привлекает только менеджеров среднего звена, т.к. руководство очень занято. Насколько это верно?

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

2.9. Выберите один процесс и подбредите для него 3-4 KPI. Потом покажите их владельцу процесса, спросите его мнение о показателях.

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

2.10. Аналитик разрабатывает KPI для процесса «обслуживание клиентов», и в качестве одного из KPI предлагает «время, затрачиваемое менеджером на общение с клиентом». В чем опасность такого показателя?
________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________
2.11. Выберите один процесс и создайте для него простейший регламент. Потом покажите его участнику выбранного процесса: понятен и удобен ли получившийся регламент?

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

2.12. В ходе создания регламентов начальник отдела бизнес-анализа постановил, что регламенты будут создаваться для всех процессов и в состоянии «как есть», и даже для тех, которые в ближайшем будущем подвергнутся коррекции. Насколько это обоснованно?
________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

2.13. Как вы понимаете термин качество? Как качество представлено у Вас в компании?

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

2.14.  Действуют ли у вас на препдприятии элементы системы менедмента качества? Какие из элементов дают результат компании.

________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________

2.15.  Какие обязательную документацию включает в себя Система Менеджмента Качества ISO 9001?

________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________

ЗАДАНИЯ | ЧАСТЬ №3
КЕЙС-ЗАДАНИЯ (2 вопроса, 20 и 15 баллов)
(Дайте развернутые ответы, на как можно большее количество кейс-задания)
КЕЙС 

Алан Фолкс основал компанию «Суперформ, лтд» 20 лет назад, когда был уволен по сокращению с прежнего места работы. Основывая эту исключительно успешную производственную компанию, он стремился организовать все иначе, чем на его прежнем месте работы. В результате «Суперформ» традиционно имела сильную культуру, для которой были характерны участие рабочих в делах компании, инновационные процессы и обучение сотрудников. 

«Суперформ» производит комплектующие для ряда промышленных потребителей, в основном из сферы моторостроения. Стремление Алана всегда идти в ногу с последними достижениями технологии способствовало тому, что, начав с численности 10 человек, компания выросла и теперь в ней более 100 штатных сотрудников, и при этом существуют самостоятельные административный и производственный отделы, а также отдел продаж и отдел, занимающийся складом и поставками продукции. 

Алан внес в практику и «культуру» «Суперформ» свою любознательность и стремление быть на переднем крае новых идей в менеджменте, организации и технологии. С самого начала он был особо заинтересован в том, чтобы создать такую систему, которая гарантировала бы постоянное совершенствование, а миссией компании стали слова «Мы идем в ногу со временем, и это помогает нам быть среди лучших». В производстве используется инновационная система, которая позволяет «Суперформ» успешно осуществлять поставки продукции «точно в срок» трем основным производителям моторов Великобритании. С самого начала «Суперформ» работала по принципу тотального управления качеством (TQM), что позволило компании получить аккредитацию BS/ISO 9000. Зарплата сотрудников приближается к максимальной по отрасли. Алан использует в работе каналы коммуникации, созданные благодаря программе TQM, – это команды повышения качества, группы инструктажа, информирование производственного штата об обратной связи от потребителей и регулярные встречи с поставщиками на местах. Кроме того, в менеджменте проводится политика «открытых дверей», которая позволяет рабочим обращаться к менеджерам любого уровня. 

Однако по мере того, как компания расширялась и взрослела, функциональная эффективность этих процессов снизилась, особенно в области коммуникаций. В этой сфере теперь больше регламентаций и контроля, поскольку коммуникации стали требовать больше времени: компания не сумела адаптировать каналы коммуникации и другие системы к своим разросшимся размерам. 

На TQM стали сказываться и другие факторы. Компания пострадала от падающего спроса на моторы, произведенные в Великобритании, – ситуация, которую Алан мог бы предвидеть (и учесть в планах) заранее. Затем, два месяца назад один из трех производителей моторов, с которыми у «Суперформ» заключен контракт, неожиданно объявил о прекращении своей деятельности в Великобритании. 

Алан активно искал возможности для «Суперформ» в континентальной Европе, и к нему обратились два производителя автомобилей с предложением открыть для них производство комплектующих «Суперформ» в Европе. Эти контракты «на перенос системы» означают для «Суперформ» отход от ее британской модели ведения операций. Кроме того, Алан ведет переговоры по нескольким контрактам на поставку продукции своего британского завода европейским производителям электроники и спортивных товаров. Решающим фактором в этих переговорах по небольшим контрактам стала высокая репутация «Суперформ» по поставкам точно в срок. 

Заключение контрактов на открытие производства в континентальной Европе будет, однако, означать, что директору по производству «Суперформ» и ведущим менеджерам придется по нескольку раз в год покидать завод в Великобритании. Дополнительные контракты на поставку продукции британского завода потребуют привлечения  новых сотрудников и введения ночной смены, а этими изменениями в практике работы недовольны менеджеры офиса и склада. Они предупредили о полном провале системы TQM и программы коммуникаций, которые не были рассчитаны на работу ночной смены на заводе. Сотрудники ночных смен будут исключены из нынешних программ и станут работать по новой системе оплаты и по новым условиям трудового договора. 

Директор по производству напомнил Алану о необходимости поддерживать имидж компании «Суперформ» как «хорошего работодателя». Менеджер по продажам и секретарь компании говорят Алану, что сотрудникам компании кажется, что он отошел от идеалов компании и ее традиционной базы потребителей, что он избегает разговоров с сотрудниками и не проконсультировался с внешними экспертами. Менеджеры по поставкам и производству и менеджеры склада громко заявляют о том, что контракты по «переводу системы» истощат человеческие ресурсы «Суперформ». И только директор по производству считает эти контракты хорошей идеей, поскольку они опираются на накопленные «Суперформ» опыт и знания, и компания смогла бы извлечь из них максимум, если выявит ранее скрытые расходы и потребности в ресурсах. Отрезвленный такой реакцией, Алан размышляет о своих планах по долгосрочному выживанию «Суперформ» и о том, какую реакцию они вызовут. Он задумался о том, каким образом программа качества «Суперформ» уже пострадала и может пострадать в будущем из-за его плана выживания, и о том, что он может предпринять для восстановления системы TQM. Ему нужно быть уверенным, что она способна эффективно решать любые проблемы, которые могут возникнуть в связи с планом по выживанию. «Но это еще не все, – говорит он себе. – Мне нужна стратегия изменения, чтобы успешно реализовать новый план выживания».

3.1. Что предпринять для восстановления системы ТQM (тотальное управление качеством) на предприятии?
________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________

3.2. Какую стратегию изменения вы бы предложили Алану. Обоснуйте свой ответ. 

________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________
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