
Ïðàâèëà ôîðìèðîâàíèÿ Ñòàíäàðòîâ ðàáîòû äîëæíîñòíîãî ëèöà Àâòîð Àëåêñàíäð Âàêóðîâ28.08.2007Ïîñëåäíåå îáíîâëåíèå 14.07.2009Òðåòüÿ ñòàòüÿ "Îôèñíîãî öèêëà"Ýòîìó òåêñòó è ýòèì ïðèíöèïàì áîëåå ñåìè ëåò, íî îíè íå óòðàòèëè ñâîåé àêòóàëüíîñòè, è äàæå íàîáîðîò, îòòî÷åííûå è ïðîâåðåííûå âðåìåíåì íà÷èíàþò áëèñòàòü íîâûìè ãðàíÿìè. Óñòàðåâøèé ìåñòàìè ÿçûê íå ñïîñîáåí ñêðûòü ïðîçðà÷íîñòè è ïåðåëèâîâ ìûñëè. Çà äîëãèå ãîäû ðàáîòû ñ îðãàíèçàöèÿìè ÿ ïîíÿë, ÷òî áîëüøèíñòâî ïðîáëåì íà ïðåäïðèÿòèÿõ íå èç-çà ïëîõîãî ôèíàíñèðîâàíèÿ, èëè íåèñïîëíèòåëüíîñòè, èëè íåêîåé "ïëîõîé ñóùíîñòè" ÷åëîâåêîâ. Êîãäà ÿ íà÷àë ïðèñìàòðèâàòüñÿ ê íà÷àëüíèêàì è ïîä÷èí¸ííûì, ÿ ïîíÿë ïðîñòóþ âåùü: Ëþäè ïðîñòî íå çíàþò, ÷òî îò íèõ òðåáóåòñÿ.Íà÷àëüíèêè ëèáî íå îïðåäåëÿþò äëÿ ðàáîòíèêà (çà ðàáîòíèêà) íåîáõîäèìûå âåùè, ëèáî îïðåäåëÿþò, íî íå äîíîñÿò äî íåãî êà÷åñòâåííî. Ýòîìó òðóäíî âåðèòñÿ, èáî êàæäûé íà÷àëüíèê ïëåøü ïðîåë ñâîèì ïîä÷èí¸ííûì, âòîëêîâûâàÿ ÷òî íóæíî îò íèõ, íî íà ñàìîì äåëå ýòî èìåííî òàê. Ïîä÷èí¸ííûå æèâóò ìèôàìè î òîì, ÷òî îò íèõ òðåáóþò èëè îæèäàþò ðóêîâîäèòåëè. Êàêèå âåùè äîëæíû áûòü: à) îïðåäåëåíû äëÿ (çà) ðàáîòíèêà, è á) äîíåñåíû äî íåãî?   Êàê íè ñòðàííî, ýòî íåáîëüøîå êîëè÷åñòâî ïóíêòîâ, ïðè÷¸ì, êîòîðûå äîñòàòî÷íî ëåãêî ñïåöèôèöèðóþòñÿ, ôîðìàëèçóþòñÿ, âåðáàëèçóþòñÿ.Ìû ðàçðàáîòàëè ðÿä ïðîñòûõ ïðàâèë ñîñòàâëåíèÿ ñïèñêà íåîáõîäèìûõ ëþáîìó ðàáîòíèêó îðèåíòèðîâ, ïðè íàëè÷èè êîòîðûõ êà÷åñòâî ðàáîòû ðàáîòíèêà, à òàê æå åãî èñïîëíèòåëüíîñòü è òî÷íîñòü âûïîëíåíèÿ èìåííî òîãî ÷òî íóæíî ðóêîâîäèòåëþ âîçðàñòàåò â òûñÿ÷è ðàç.  Ýòè ïðàâèëà ìû íàçâàëè Ñòàíäàðòàìè ðàáîòû äîëæíîñòíîãî ëèöà.    Ñôåðû îòâåòñòâåííîñòè. Ñôåðû îòâåòñòâåííîñòè. Ýòî îòâåò íà âîïðîñ, çà ÷òî ÷åëîâåê îòâå÷àåò, ÷òî îí îáÿçàí îáåñïå÷èòü èëè ñäåëàòü; çà ÷òî åãî (ñ íåãî) ìîæíî ñïðîñèòü.  Åñëè ÷òî-òî íå âõîäèò â åãî ñôåðó îòâåòñòâåííîñòè, çà íåâûïîëíåíèå ýòîãî ñ íåãî íåëüçÿ ñïðîñèòü. Êðîìå ñëó÷àåâ, êîãäà îí áðàë íà ñåáÿ îáÿçàòåëüñòâà âûïîëíèòü òî, ÷òî îí îáåùàë.  Åñëè îí íå ïîäïèñûâàëñÿ ïîä îòâåòñòâåííîñòüþ èëè íåïðàâèëüíî ïîíÿë, ñ íåãî íåëüçÿ ñïðîñèòü. Åñëè åãî íå ñíàáäèëè èíôîðìàöèåé, ÊÀÊ ýòî âûïîëíÿòü, èëè íå íàó÷èëè, ñ íåãî íåëüçÿ ñïðîñèòü.Îòâåòñòâåííîñòü çà íåâûïîëíåíèå èëè íåïîíèìàíèå ïîä÷èíåííûì èíôîðìàöèè ëåæèò íà âûøåñòîÿùåì äîëæíîñòíîì ëèöå. Â îïèñàíèå ñôåð îòâåòñòâåííîñòè ìîæåò âõîäèòü:1. òåððèòîðèÿ2. îáîðóäîâàíèå 3. ðåçóëüòàòû (äîëæíà áûòü ïðåäñòàâëåíà ÷åòêàÿ ñïåöèôèêàöèÿ ðåçóëüòàòîâ ñ îïèñàíèåì êðèòåðèåâ îöåíêè âûïîëíåííîé ðàáîòû. Êðèòåðèè îöåíêè &ndash; ýòî èíñòðóêöèÿ î òîì, êàê ïîíÿòü ñàìîìó âûïîëíÿþùåìó èëè ïðîâåðÿþùåìó, ÷òî ðåçóëüòàò ñîîòâåòñòâóåò æåëàåìîìó, çàäàííîìó. Ôîðìóëèðîâêè äîëæíû áûòü ïðîñòûìè è íåðàçíî÷èòàåìûìè. 4. ñîáëþäåíèå òåõíîëîãèè ïðîöåññà (Îáÿçàòåëüíî äîëæíà áûòü ññûëêà íà îïèñàíèå òåõíîëîãèè ïðîöåññà è êðèòåðèåâ åå ñîáëþäåíèÿ, íàïðèìåð «Âûïîëíåíèå ñ÷èòàåòñÿ âåðíûì, åñëè â ðåçóëüòàòå &hellip;» èëè «åñëè ñêîðîñòü âûïîëíåíèÿ &hellip;». Ê íåêîòîðûì òåõíîëîãèÿì íåîáõîäèìî äîïîëíèòåëüíîå óêàçàíèå êðèòåðèåâ, à ê íåêîòîðûì &ndash; íåò) 5. âëàäåíèå îïðåäåëåííûì íàáîðîì íàâûêîâ. Íåîáõîäèìà ÷åòêàÿ ñïåöèôèêàöèÿ íàâûêîâ, èõ ñïèñîê è ðàçðàáîòàíû êðèòåðèè âëàäåíèÿ íàâûêîì. Êðèòåðèè íåîáõîäèìû êàê ñàìîìó ðàáîòíèêó (À êàê îí óçíàåò, ÷òî âëàäååò äàííûì íàâûêîì?), òàê è ïðîâåðÿþùåìó, ò.å. âûøåñòîÿùåìó äîëæíîñòíîìó ëèöó (Êàê îí óçíàåò, òî åãî ïîä÷èíåííûé âëàäååò ýòèì íàâûêîì?). Òàêæå ýòî íåîáõîäèìî äëÿ òðåíåðà (Êàê îí óçíàåò, êàêèå íàâûêè íåîáõîäèìî òðåíèðîâàòü, è êàê îí óçíàåò, ÷òî ýòè íàâûêè íàòðåíèðîâàíû?). Òåõíîëîãèè ðàáîòû äîëæíîñòíîãî ëèöàÒåõíîëîãèè ðàáîòû. Ýòî êîíêðåòíîå îïèñàíèå êîíêðåòíûõ äåéñòâèé ðàáîòíèêà â øòàòíîé ñèòóàöèè &ndash; ïî âñåì ðàáî÷èì êîíòåêñòàì â îòäåëüíîñòè, ïî êàæäîé òåõíîëîãè÷åñêîé öåïî÷êå, à òàêæå àëãîðèòìû ðåøåíèÿ ïðîáëåì (Âìåñòå ñ îïèñàíèåì êîíêðåòíûõ åãî äåéñòâèé â äàííîì ñëó÷àå) â øòàòíûõ è â íåøòàòíûõ ñèòóàöèÿõ, ïî ïðèíöèïó: «Åñëè&hellip;, òî&hellip;». Îòñþäà ñëåäóåò, ÷òî íåîáõîäèìî äîïîëíèòåëüíî:      -     Ñïèñîê èçâåñòíûõ ïðîáëåìíûõ ñèòóàöèé (íåîáõîäèì äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ñïèñêà âíåøòàòíûõ ñèòóàöèé).          -     Ñïèñîê âíåøòàòíûõ ñèòóàöèé ñ ÷åòêèìè êðèòåðèÿìè è ïðèçíàêàìè êàòåãîðèé âíåøòàòíûõ ñèòóàöèé.     Èòàê, â áëîê òåõíîëîãèè ðàáîòû âõîäèò:     -     Îïèñàíèå êîíêðåòíûõ ðàáî÷èõ äåéñòâèé â øòàòíûõ ñèòóàöèÿõ.         -     Àëãîðèòìû äåéñòâèé ïðè èçâåñòíûõ îòêëîíåíèÿõ îò øòàòíûõ ñèòóàöèé, ñ îïèñàíèåì êîíêðåòíûõ äåéñòâèé ðàáîòíèêà. Åñëè ðàáîòíèê áóäåò ñíàáæåí ÷åòêèìè ïðèçíàêàìè íàðóøåíèÿ øòàòíîé ñèòóàöèè (Íàïðèìåð, «åñëè íå ãîðèò ëàìïî÷êà&hellip;»), è ÷åòêèì àëãîðèòìîì ñâîèõ äåéñòâèé â äàííîé ñèòóàöèè («&hellip;òî Âàøè äåéñòâèÿ: ïåðâîå&hellip;, âòîðîå&hellip;, òðåòüå&hellip;»), ïðè óñëîâèè, ÷òî ñôåðû îòâåòñòâåííîñòè ÷åòêî îïðåäåëåíû è èçâåñòíû, òî ðàáîòíèê ÷åòêî âûïîëíèò íåîáõîäèìîå îò íåãî äåéñòâèå. ×àùå âñåãî ðàáîòíèêè íå âûïîëíÿþò ÷òî-ëèáî, ïðîñòî íå èìåÿ èíôîðìàöèè ïî îäíîìó èëè ñðàçó íåñêîëüêèì èç âûøåóêàçàííûõ ïóíêòîâ. Îáÿçàííîñòü ðóêîâîäèòåëÿ &ndash; óñòðàíèòü òàêóþ âîçìîæíîñòü.     ÇíàíèÿÇíàíèÿ. Ñîîòâåòñòâåííî, äîëæíû áûòü ññûëêè íà êîíêðåòíûå äîêóìåíòû, ñòðàíèöû, ñòàòüè è ïóíêòû. Èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè ìîãóò áûòü äâóõ âèäîâ:      -     îòäåëüíûå îò äàííîãî ïàêåòà äîêóìåíòîâ, íàïðèìåð, çàêîí «Î çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé»;          -     âõîäÿùèå â äàííûé ïàêåò äîêóìåíòîâ, à çíà÷èò, èìåþùèå â íåì ñâîé àäðåñ (ñòðàíèöû, ñòàòüè è ïóíêòû).     Äîëæíî áûòü ÷åòêîå óêàçàíèå, ãäå íàõîäèòñÿ äîêóìåíò, ÿâëÿþùèéñÿ èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè, êîòîðóþ äîëæåí çíàòü ðàáîòíèê (âïëîòü äî êîíêðåòíîãî àäðåñà: «Íà ñòîëèêå ðÿäîì ñ áàðíîé ñòîéêîé â ïàïêå ñèíåãî öâåòà, êíèãà ¹2»). ----Êðîìå òîãî, íåîáõîäèìî ïðîäóìàòü:      -     òåõíîëîãèþ îáó÷åíèÿ ðàáîòíèêîâ äàííûì çíàíèÿì è          -     òåõíîëîãèþ ïðîâåðêè âëàäåíèÿ ýòèìè çíàíèÿìè. (íàïðèìåð, åæåêâàðòàëüíûé ýêçàìåí èëè êîíêóðñ íà ëó÷øåãî «çíàòîêà äîêóìåíòîâ»).     Î÷åâèäíî, â èòîãîâîì ïàêåòå äîêóìåíòàöèè äîëæíî áûòü è îïèñàíèå ýòèõ òåõíîëîãèé.Íàâûêè  Íàâûêè. Îïèñàíèå íàâûêà &ndash; ýòî îòâåò íà âîïðîñ: «Áåç ÷åãî íåâîçìîæíî äîñòèæåíèå íåîáõîäèìûõ íà äàííîì ìåñòå ðåçóëüòàòîâ è âûïîëíåíèå ñâîèõ îáÿçàííîñòåé â ïîëíîé ìåðå? Êàêèì êîíêðåòíî íàáîðîì èëè ïîñëåäîâàòåëüíîñòüþ äåéñòâèé (âíåøíèõ, ëèáî «âíóòðåííèõ», òî åñòü «âíóòðè ñåáÿ») äîëæåí âëàäåòü ðàáîòíèê, ÷òîáû îáåñïå÷èòü âûïîëíåíèå äàííîé òåõíîëîãè÷åñêîé çàäà÷è, ëèáî ôóíêöèîíèðîâàíèå äàííîé òåõíîëîãè÷åñêîé öåïî÷êè, ëèáî âûïîëíåíèÿ óòâåðæäåííîãî ñòàíäàðòà èñïîëíåíèÿ? Êàêèå êîíêðåòíûå äåéñòâèÿ â äàííîì êîíêðåòíîì ìåñòå íåîáõîäèìû äëÿ âûïîëíåíèÿ äàííîé çàäà÷è?» Âñå íàâûêè äåëÿòñÿ íà:     -     Òåõíîëîãè÷åñêèå &ndash; íåîáõîäèìûå äëÿ ìàíèïóëÿöèé ñ îáîðóäîâàíèåì, òåõíèêîé, ïðåäìåòàìè, ïðîäóêòàìè, òàðîé è ò.ä.         -     Êîììóíèêàòèâíûå &ndash; âëàäåíèÿ ðå÷åâûìè ìîäóëÿìè, ðåàãèðîâàíèÿ íà ïðåòåíçèè, ãàøåíèÿ êîíôëèêòîâ, óïðàâëåíèÿ êîëëåêòèâîì è ò.ä.         -     Âëàäåíèÿ ñîáñòâåííûì ñîñòîÿíèåì è ïîâåäåíèåì (ïîâåäåí÷åñêèå, âîëåâûå, ýìîöèîíàëüíûå, èíòåëëåêòóàëüíûå) &ndash; ïëàíèðîâàíèÿ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè, îðãàíèçàöèè ñâîåé ðàáîòû è ñâîåãî ðàáî÷åãî ìåñòà, ñîõðàíåíèÿ íóæíîãî ýìîöèîíàëüíîãî ñîñòîÿíèÿ è ò.ä.    Âñå íàâûêè íåîáõîäèìî ðàçäåëÿòü íà:      -     íåîáõîäèìûå, ò.å. îáÿçàòåëüíûå äëÿ îâëàäåíèÿ äàííûì äîëæíîñòíûì ëèöîì;          -     æåëàòåëüíûå, ðåêîìåíäóåìûå, ò.å. íàâûêè, âëàäåíèå êîòîðûìè îáëåã÷àåò äåÿòåëüíîñòü äàííîãî ëèöà (êàê ðåêîìåíäàòåëüíàÿ èíñòðóêöèÿ äëÿ ëèö, ñòðåìÿùèõñÿ ïîâûñèòü ñâîå ïðîôåññèîíàëüíîå ìàñòåðñòâî èëè æåëàþùèõ îáëåã÷èòü ñåáå æèçíü).    Êðîìå òîãî, âñå íàâûêè ìîæíî ïîäðàçäåëèòü íà:     -     íåîáõîäèìûå äàííîìó äîëæíîñòíîìó ëèöó, íàïðèìåð, «Îáùèå íàâûêè ïðîäàâöà»,         -     íåîáõîäèìûå äàííîìó ëèöó ïðè âûïîëíåíèè êîíêðåòíîé ôóíêöèè, íàïðèìåð, «Íàâûêè ïðîäàâöà íà ïðèíòåðàõ», «Íàâûêè ïðîäàâöà íà êîìïüþòåðàõ», è ò.ä., òî åñòü â çàâèñèìîñòè îò ðàáî÷åé çîíû, îò óçêîé ñïåöèàëèçàöèè, äîïîëíèòåëüíûõ ôóíêöèè, óðîâíÿ îòâåòñòâåííîñòè, è ò.ï.    Êðèòåðèè âëàäåíèÿ íàâûêîì &ndash; óêàçûâàþòñÿ ïî êàæäîìó íàâûêó â îòäåëüíîñòè.  Ýòî íåîáõîäèìî äëÿ:     -     ñàìîãî ðàáîòíèêà &ndash; Êàê îí óçíàåò, ÷òî âëàäååò äàííûì íàâûêîì â ïîëíîé ìåðå?         -     ðóêîâîäèòåëÿ &ndash; Êàê îí óçíàåò, ÷òî åãî ðàáîòíèê âëàäååò äàííûì íàâûêîì â ïîëíîé ìåðå?         -     òðåíåðà (à èì ìîæåò áûòü è ñàì ðóêîâîäèòåëü ðàáîòíèêà) &ndash; Êàê îí óçíàåò, ÷òî åãî ïîäîïå÷íûé óæå âëàäååò äàííûì íàâûêîì è òðåíèðîâêó ïîðà ïðåêðàòèòü?     Êðèòåðèè îöåíêè âûïîëíåííîé ðàáîòû Ïàðàìåòðû (êðèòåðèè) îöåíêè âûïîëíåíèÿ ðàáîòû. Ýòî ïåðå÷åíü êîíêðåòíûõ, íåðàçíî÷èòàåìûõ ïðèçíàêîâ, ïî êîòîðûì ìîæåò îöåíèâàòüñÿ ðàáîòà ïîä÷èíåííîãî åãî ðóêîâîäñòâîì. Äëÿ áàðìåíîâ ýòî ìîæåò áûòü ÷èñòûå ñòîëû (ñî ñïåöèôèêàöèåé, «êàê ïðîâåðèòü, ÷òî ñòîë ÷èñòûé»), äëÿ àäìèíèñòðàòîðîâ &ndash; ýòî ìîæåò áûòü îòñóòñòâèå î÷åðåäè çà êàññîé â îáû÷íûå ÷àñû è «íå áîëåå òðåõ ÷åëîâåê â îäíó êàññó» â ÷àñû ïèê. Èëè: «ñâîáîäíîå âëàäåíèå áàðìåíàìè ðå÷åâûìè ôîðìóëàìè» - ýòî êðèòåðèé ðàáîòû àäìèíèñòðàòîðà â êà÷åñòâå ðóêîâîäèòåëÿ ïîäðàçäåëåíèÿ. Áîëåå óçêàÿ ñïåöèôèêàöèÿ (åñëè ïîòðåáóåòñÿ &ndash; ðåøàòü ðàáî÷åé ãðóïïå): «Ñâîáîäíîå âëàäåíèå ðå÷åâûìè ìîäóëÿìè &ndash; ýòî ñïîñîáíîñòü áàðìåíà â îòâåò íà çàïðîñ êëèåíòà îòðåàãèðîâàòü óìåñòíûì ìîäóëåì áåç çàäåðæêè ìåíåå, ÷åì â òðè ñåêóíäû». Âûøåîïèñàííûå êðèòåðèè íåîáõîäèìû è ñàìèì ïîä÷èíåííûì äëÿ òîãî, ÷òîáû ó íèõ áûëè ñòàíäàðòû (îðèåíòèðû äëÿ) îöåíêè ñîáñòâåííîé ðàáîòû.  Ðåêîìåíäóåìàÿ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ïðî÷òåíèÿ è èçó÷åíèÿ ñòàòåé îôèñíîãî öèêëà: - Ñêàç î òîì, êàê áóðæóèíû áåðåãëè ñâîþ òàéíó  - Î Çîëóøêå è Çëîé Ìà÷åõå  - Ïðàâèëà ôîðìèðîâàíèÿ Ñòàíäàðòîâ ðàáîòû äîëæíîñòíîãî ëèöà  - Äîïîëíåíèÿ ê ïðàâèëàì ñîñòàâëåíèÿ è èñïîëüçîâàíèÿ Ñòàíäàðòîâ ðàáîòû äîëæíîñòíîãî ëèöà  - Ôóíêöèè "Ñòàíäàðòîâ..." ïðåäïðèÿòèÿ  - Ãåíåðàëüíàÿ ñõåìà ïðîâåðêè Ðåàëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ  - Òåõíîëîãèÿ ðàáîòû ñî Ñòàíäàðòàìè ïðåäïðèÿòèÿ  - Çà÷åì íàì ýòè ñòàíäàðòû è òåõíîëîãèè?  - Óïðàâëåíèå: Êàê îáåñïå÷èòü íàä¸æíîñòü âçàèìîäåéñòâèÿ ïîäðàçäåëåíèé.  - Ôàêòîðû, îò êîòîðûõ çàâèñèò ýôôåêòèâíîñòü ïðîèçâîäñòâà © Àëåêñàíäð Âàêóðîâ, Èâàíîâî-Ìîñêâà-ðåãèîíû Ðîññèè, 2003-2009  
Àëåêñàíäð Âàêóðîâ, áèçíåñ-êîíñóëüòàíò, âðà÷ ïñèõîòåðàïåâò
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