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Эти Книги  
вы можете  

заКазать

Теппинг Д., Шукер Т. 

БЕРЕЖЛИВЫЙ ОФИС 
УПРАВЛЕНИЕ ПОТОКАМИ СОЗНАНИЯ 
ЦЕННОСТИ
Пер. с англ. А.Л. Раскина; под науч. ред. Э.А. Башкардина. — М.: РИА «Стандарты 
и качество», 2009. — 208 с.: ил.

ISBN: 978-5-94938-074-1

Книга (Productivity Press as Value Stream Management for the Lean Office: Eight Steps 
to Planning, Mapping and Sustaining Lean Improvements in Administrative Areas) пред-
ставляет собой практическое руководство по применению инструментов совершен-
ствования работы офисов предприятий и превращения их в бережливые. Авторы де-
лятся с читателями собственным опытом внедрения представленных методик,  
в частности Value Stream Mapping (картирование потока создания ценности), ис-
пользование которой делает процесс преобразования более эффективным.

Книга является бесценным источником информации и справочным пособием 
для освоения методологии управления потоками ценности.

В целях лучшего понимания концепции бережливого производства авторы ис-
пользуют разнообразные учебные возможности: наставления и контрольные листы, 
учебные примеры, приложение, методику оценки «бережливости» офиса и т. д.

Книга предназначена для руководителей высшего и среднего звена, супервай-
зеров, наставников команд исполнителей бережливых преобразований, рядовых 
работников предприятий.

Индекс по каталогу РИА «Стандарты и качество» — 21342

Харрингтон Дж., Макнеллис Т.

СОВЕРШЕНСТВО 
УПРАВЛЕНИЯ ПРОЕКТАМИ
Пер. с англ. А.Л. Раскина; под науч. ред. В.В. Брагина. — М.: РИА «Стандарты  
и качество», 2007. — 232 с.: ил.

ISBN: 978-5-94938-059-8

В книге (Project Management Excellence The Art of Excelling In Project Management) 
описан второй из пяти элементов (столпов) делового совершенства – совершен-
ное управление проектами. Она посвящена вопросам эффективного примене-
ния инструментов управления и интеграции управления проектами в общую  
систему организации работы предприятий. Подобная интеграция требует ком-
плексного применения методов управления проектами, ресурсами и знаниями, 
составляющих интеллектуальный капитал предприятия. 

Автор рассматривает изменения, затрагивающие выполнение проектов  
в такой сложной сфере, как информационные технологии. 

Книга предназначена для собственников предприятий, руководителей выс-
шего и среднего звена, специалистов по совершенствованию систем менедж-
мента качества, организационному развитию, регламентации и аудиту процес-
сов, а также для тех, кто принимает участие в проектах внедрения процессного 
подхода к управлению. Содержащаяся в ней информация будет также полезна 
экспертам консалтинговых фирм, маркетологам, преподавателям и студентам 
вузов.

Индекс по каталогу РИА «Стандарты и качество» — 21325
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КОЛОНКА  
ГЛАВНОГО РЕДАКТОРА

М.Л. Рахманов

Сегодня существует огромная группа специалистов, ко-
торые готовы предложить менеджеру собственные про-
граммы управления его временем, хотя все эти программы, 
по сути, опираются на принципы Эйзенхауэра и Парето. 
Более того, они (специалисты) готовы даже расставить за 
него приоритеты. И хотя я очень сомневаюсь в эффективно-
сти такого подхода, тайм-менеджмент живет и процветает.

Здесь мне вспоминается история «Лиги времени», у 
истоков которой стояли такие пропагандисты научной 
организации труда в СССР времен нэпа, как А.К. Гастев  
и Е.А. Преображенский, а руководил Лигой знаменитый 
большевик П.М. Керженцев. «Эльвисты» (от аббревиату-
ры  ЛВ — «Лига времени») хронометрировали все затра-
ты времени на работе, начиная от собственно работы до 
перекуров и заседаний, которых было немало. Энтузиасты-
«эльвисты» предлагали нещадно штрафовать нерадивых 
директоров и управленцев, а на вырученные деньги по-
строить авиационную эскадрилью «Время». Но затем все 
эти начинания выродились, как пишут историки, до гро-
теска. Достаточно вспомнить роман И.А. Ильфа и  
Е.П. Петрова, в котором фигурировал знаменитый лозунг 
«эльвистов»: «Тщательно пережевывая пищу, ты помога-
ешь обществу!» В 1926 г. Лига прекратила свое существо-
вание. 

Однако проблема управления временем осталась. Се-
годня все чаще, говоря о тайм-менеджменте, вспоминают 
действительно выдающуюся фигуру российского ученого, 
зоолога и философа А.А. Любищева, который в течение 
около полувека (с 1916 по 1972 г.) хронометрировал свою 
жизнь. Он учитывал (с точностью до 10 минут) затраты 
времени на чтение, общение с людьми, отдых, написание 
писем и т. п. Любищев разработал систему управления 
своим временем, благодаря которой сумел разносторонне 
заниматься наукой. Он писал, что его система пригодна 
для тех, чей «главный интерес в жизни  — научная рабо-
та, а не профессия… с возрастом — не сужение интересов, 
а наоборот, все продолжающееся расширение…». Хочется 
пожелать всем читателям журнала узнать побольше об 
этом замечательном ученом и его системе.

Говоря о времени, нельзя не вспомнить об одной тра-
гической дате. 22 июня исполняется 70 лет со дня начала 
Великой Отечественной войны, войны, которая унесла 
миллионы и миллионы жизней, исковеркала судьбы 
огромного количества людей, перекроила карту мира, спо-
собствовала развитию систем управления, привела к созда-
нию теории больших систем и фактически стимулировала 
развитие теории менеджмента. Вот ведь как бывает…

Хочется пожелать всем ветеранам Великой Отечествен-
ной войны здоровья, а нам всем — мирного неба и тепла! 

Кому не хочется научиться 
управлять временем — 

почувствовать себя 
волшебником! Особенно 

остро это ощущаешь  
в рабочие дни, когда тебя 

захлестывают задания, 
кажется, так бы  

и раздвинул рамки суток, 
чтобы успеть сделать все. 
Но вот вопрос: а надо ли 

все успевать? На него 
остроумно ответил  
Дуайт Эйзенхауэр, 

президент США в 50-е годы 
прошлого века, который 

сказал: «Срочные дела, как 
правило, не самые важные, 

а важные — не самые 
срочные». Это правило  

и позволило ему создать 
свою систему управления 

временем на основе 
приоритетов: выполнять 
надо в первую очередь 

срочные и важные дела, 
затем — срочные  

и неважные, потом важные  
и несрочные, и только 

потом — неважные  
и несрочные, например 

рутинную работу, отвечать 
на некоторые письма и т. п. 

Вопрос расстановки 
приоритетов — это ключевой 

 вопрос предпочтений. 

Искусство управления временем
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Управление качеством в банковской сфере

Способы обеспечения 
и улучшения качества 
обслуживания клиентов  
банка

Автор представляет четкий подход к установле-
нию связи между основными компонентами ка-
чества банковской деятельности с точки зрения 
клиента. Для каждого компонента приводит-
ся детальное описание, примеры из практики, 
ссылки на необходимые методики и решения. 
Рассмотрены следующие понятия: система ме-
неджмента качества и соответствующие стан-
дарты; обслуживание клиентов, стандарт каче-
ства банковского обслуживания; процесс, стан-
дарт качества банковского процесса; продукт, 
стандарт качества банковского продукта.
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В статье рассмотрено качество банковской дея-
тельности с точки зрения клиента. Поскольку каче-
ство (упрощенно говоря) — это степень соответствия 
объекта требованиям заинтересованных сторон, то  
у качества может быть много видов в зависимости от 
числа заинтересованных сторон. Например, качество 
управления ликвидностью банка, качество управле-
ния рисками банка, качество банка как работодателя,  
качество банка как объекта регулирования со стороны 
государственных органов и т. д.

Нас интересуют все аспекты деятельности банка, 
влияющие на удовлетворенность клиента. Есть много 

Рассказывает опытный банковский 
клиент, который обслуживался более 
чем в 15 различных банках:

«Если:

• в офисах банка большие очереди, 
а совершение операций занимает 
много времени;

• офисы банка некомфортные, нет 
листовок и памяток с детальным 
описанием продуктов и услуг бан-
ка, нет зоны самообслуживания;

• наблюдается высокая частота со-
вершения ошибок сотрудниками 
или техническими устройствами 
банка;

• банковские сотрудники не могут 
оказать качественную консульта-
цию (дать ответы на все мои спе-
циализированные вопросы);

• в системе «Интернет-банк» нельзя 
открыть депозит или выполнить 
самые распространенные и нужные 
платежи без комиссии;

• стоимость услуг банка равна 
или выше среднерыночной;

• в банке нет современных услуг, ко-
торые могут удовлетворять  
все мои потребности;

• нет хорошей обратной связи меж-
ду клиентом и банком, тщатель-
ной работы с претензиями  
и отслеживания удовлетворенно-
сти клиентов,

то такой банк я обхожу стороной...»

наработок по данной теме, но автор еще не встречал опи-
сания системного подхода к обеспечению и улучшению 
качества банка, который связал бы различные понятия  
и методики в систему, объяснил их взаимосвязь.

В итоге многое сводится к следующим понятиям 
и компонентам, которые будут далее детально рас-
смотрены.

Понятие «система менеджмента качества» (СМК), 
по мнению автора, является фундаментальным  
и включает в себя три составляющие: обслуживание, 
процесс, продукт (схема 1).

Каждый из этих трех компонентов может при-
меняться банком как отдельный и самостоятельный 
способ повышения качества банковской деятельно-
сти и удовлетворенности клиентов, так и в рамках 
единой СМК. В зависимости от того, чтÓ для бан-
ка важнее и в чем он видит свою стратегию и конку-
рентное преимущество, наибольшее внимание может 
уделяться одному из способов.

Стандарт качества обслуживания устанавливает, как 
организовать взаимодействие с клиентом и обеспечить 
для него комфортные условия в банковском офисе.

Стандарт качества бизнес-процесса определяет, 
как должен быть устроен бизнес-процесс и как его 
выполнять; кто и какие функции должен выполнять 
в бизнес-процессе; кто и за что должен отвечать; ка-
кие входы/выходы должны формироваться и с каки-
ми требованиями.

Стандарт качества продукта устанавливает, как 
сделать стоимость и условия реализации продукта 
конкурентоспособными и выгодными для клиента.

Стандарт на СМК (например, ISO 9001) опреде-
ляет, как связать в единое целое все компоненты ка-
чества банковской деятельности, обеспечить функци-
онирование системы и документировать систему [1].

Какой способ выбрать: один или все — решает сам 
банк. Чем больше задействовано способов, соответ-
ственно тем больше финансовые и трудовые затраты 
банка, но тем больше удовлетворенность клиентов,  
а значит продажи и прибыль банка.

Одни банки делают ставку на качество обслужи-
вания клиентов и индивидуальный подход к каждо-
му клиенту. Другие, наоборот, — на массовость об-
служивания клиентов, разработку стабильных и мас-
штабных технологий и бизнес-процессов. И наконец, 
отдельные банки предпочитают привлекать и удержи-
вать клиентов качеством продуктов в узком его пони-
мании (т. е. выгодными тарифами, условиями дого-
воров и т. п.).

Конечно, в идеале должны быть реализованы оди-
наково эффективно и сбалансированно все способы.

Пример 1. Рассказывает представитель руководства бан-
ка, в котором ставка делается на качество обслуживания 
(подробнее см. [2]):

«Нашему клиенту не столь важно, пришлось ли ему по-
дождать при посещении операционного офиса, или девушка-
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