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Меня зовут Мария, со многими из вас мы уже познакомились, теперь я представлюсь формально. Я руководитель портфеля проектов «Платформа House of college». Надо начать, наверное, немного с истории.
Наша команда собралась в 2009 году с очень амбициозной целью, на рынке Украины присутствует много качественного украинского образования, однако, на тот момент, не было международных программ. И мы решили дать возможность этому рынку получить доступ к международным знаниям, не уезжая за границу, не оставляя свой бизнес, свою работу. И первой программой, которую мы привели в Украину стала МBA Эдинбургской бизне-школы — британский университет, образование для руководителей с опытом работы от 3 до 5 лет. 
Затем мы развивались, и добавили в портфель «Королевский институт закупок и поставок» и «Международную сертификацию по управлению проектами». Что мы обнаружили? У нас наши люди обладают большими знаниями в профессиональной области. Все мы знаем много, о том, чем мы должны заниматься. И все наши программы направлены на систематизацию того, чтобы мы говорили друг с другом одним языком, чтобы мы понимали друг друга лучше, потому что именно управленческих навыков не хватает в нашем отечественном образовании.
Мой доклад называется «Бизнес Excellence (01:34)», и когда направлялась сюда, я думала что, промышленная безопасность не употребляет этого слова. Как же я была рада, когда на первой же презентации я увидела вот этот слайд, где Гельмут рассказывал о том, что ваша сфера безопасности переходит от управления рисками к лидерству и совершенствованию Бизнеса Экселенс.
Затем я увидела следующий слайд, и поняла, что система, о которой мы сегодня будем говорить, давно уже у вас работает. И многие инструменты, о которых мы сегодня говорим, они уже внедрены, а более того, я благодарна предыдущему спикеру Константину, который детально прошелся по технической части управления процессами. Поэтому я постараюсь не повторять те вещи, которые были, а поговорить о людях, прежде всего. Когда я услышала название конференции «Watch in Zero (02:30)» я вспомнила про этого человека. Скажите, кому из вас знакомо имя Фил Кросби? Поднимите руки, пожалуйста! Раз-два … хорошо.
Фил Кросби – это гуру качества. Он был одним из людей, которые сказали о том, что качество имеет значение. Он помог компаниям «Boeing», «Тойота» и другим стать первыми на рынке. Он разговаривал на одной волне с ведущими руководителями того времени и увеличил их доход во много-много раз. Знаете, благодаря чему? Благодаря его основной теории Zero Defects – ноль дефектов (ошибок), поэтому все из вас, на самом деле, прежде всего, говорят об улучшении качества. Как он это сделал? Как он убедил всех в том, что необходимо достигать как минимум дефектов, ошибок?
Он сказал о том, что важно понимать настоящую стоимость ошибки, настоящую стоимость дефекта. Наверное, каждый из вас может сказать о том, какова стоимость. – Может? …  
Если вдруг произошел какой-то сбой, что происходит? Что в первую очередь нужно сделать? – Ну, давайте! … Во что это выливается? – Потери, правильно! Это выливается в деньги – это первое, что говорят все. Однако, что сделал Фил? Он сказал о том, что кроме денег это выливается ещё и в потери репутации.
Помните презентацию Яна Хагина, где мы видели пилота, который допустил страшнейшую ошибку в истории авиации? Дело в том, что эта авария произошла с компанией Pan Am Ergam (04:30) – это был один из тех случаев, почему эта компания перестала быть ведущей на рынке Америки: люди перестали летать, перестали покупать эти билеты, и для компании это вылилось в просто потери, в имени потери бренда. Поэтому то, что вы делаете, на самом деле превращается не просто в деньги, это превращается в репутацию, а репутация продаётся. 
Еще один важный момент, который он сказал, состоял в том, что жизнь и здоровье никогда нельзя обменять на что-либо, на какие-либо другие преимущества, на деньги. Это понятие легло в основу понятия Business Excellence и многих других, на самом деле, теорий. Six Sigma, Lens (05:16) и многие другие основываются на этой теории. Сегодня я постараюсь говорить только об одном аспекте Business Excellence – вовлечение людей, потому что многие технические аспекты мы сегодня уже прошли.
Business Excellence – это подход, который позволяет увеличить производительность и эффективность любой компании благодаря трем вещам: планированию, организации процессов и пониманию каждой активности. Он говорит о предотвращении проблем, а не об их определениях. Говорит о том, что люди должны стать на первое место; о том, что мы должны обращать внимание и на клиента, и на сотрудника, и на подрядчика. 
Все мы знаем историю о том как, кажется, в 60-ых годах президент Америки посетил базу Коновал (06:11), там он увидел уборщика-разнорабочего, который что-то делал, и господин Кеннади сказал: «Простите, а что вы делаете? – и тот ответил ему, – Я помогаю отправлять людей в космос». Это прекрасная история, которая говорит о том, что человек на любом уровне понимает, что он делает и как он помогает этому процессу. 
Мы были на экскурсии в этом центре, и услышали продолжение этой истории, которая меня поразила до глубины души. Оказывается, история продолжилась – этот уборщик, он что-то делал с дверью, и президент не остановился, он спросил: «Что вы делаете? И почему вы это делаете?». Оказалось, что человек заметил: во время стрессовых ситуаций люди бегали туда-сюда, и они постоянно спотыкались об дверь. 
Дело в том, что, во время решения критических ситуаций время имеет значение. Им нужно было бежать в лабораторию, тестировать определенное решение для космонавтов, прибегать назад и пытаться объяснить им, как этим воспользоваться, и дверь постоянно им мешала, эти секунды могли стоить жизни. Этот человек сказал о том, что, если эту дверь правильно закрепить, если сделать правильный магнит, то она не будет мешать. Уборщик увидел, чем он может помочь, он обратился к руководству станции, они поддержали его идею, и, в результате увеличилась скорость спасения жизни и возвращения космонавтов назад. 
Это тот пример вовлеченности и понимания того, что мы делаем. Как же его достичь? Есть 3 простых шага, все они описаны в работе «From Collatide Excellence (07:57)» – это работа, UK … (неразборчиво 08:02) – на русском это подразделение труда и хозяйства Великобритании, она доступна в Online.

Три простых шага:
1. Определить неправильные подходы  практики, принять их и работать с ними.
Обо всех этих вопросах сегодня много говорили. Наверное, я отдельно скажу о том, который относится именно к людям, а это вопрос «Это не моя проблема». На каком бы уровне вы не работали этой фразы быть не должно! Что же должно быть?
Должно быть правильное понимание процесса и понимание его ценности. Спасибо большое Константину, который сегодня сказал о том, как должен быть организован процесс, однако процессы сами себя не меняют. Какими бы замечательными они ни были, они неспособны себя изменить, их способны менять люди. Именно люди понимают ценность, которая есть у финального клиента. А кто является нашим с вами клиентом внутри компании? Нашим с вами клиентом является наш коллега – это называется внутренний клиент. 
Наши сотрудники, наше руководство, наши починенные – они все наши внутренние клиенты. И мы должны понимать, что ценно и что важно для этих людей, и исходить из этой ценности и обязательно давать обратную связь в процесс. 
2. Показывать собственную приверженность и ролевые модели. 
Мы сегодня много говорили о том, что высшее руководство должно показывать приверженность и быть правильной моделью поведения, потому что люди учатся не только благодаря тому, что читают или слышат, но и благодаря наблюдению и имитации. Однако, не менее важно, чтобы менеджеры среднего звена точно также показывали свою приверженность, и более того, показывали понимание этих принципов и доносили их до своих сотрудников, чтобы они проверяли, что их сотрудники понимают ценность этого подхода.
Очень часто бывает в крупных корпорациях ситуация, когда топ-менеджера, который действительно является сильной ролевой моделью, приглашают на встречи, где он говорит о вовлеченности, о необходимости повышения результатов, показателей, очень красиво мотивационную речь. Все руководители его понимают, а работники так послушали-послушали: «Увлеченность? Целостность?», –  а дальше, они идут работать точно также, как и работали, потому что для них это автоматически не превращается в конкретные планы, задачи; более того, им непонятны эти слова: вовлеченность, целостность – что это означает?
Именно от руководителей, которые работают со своими подчиненными, зависит то, как правильно вы облечете, какими словами облечете вы этот Message, и услышат ли они его; именно от вас зависит то, насколько эффективно будут работать ваши коллеги, ваши подчиненные. Более того, от вас зависит насколько услышит вас руководство.
У всех есть руководители, у всех есть собственники. Я работаю на платформе «Program», каждый день должна приносить ценность той или иной программы и повышение её качества своим собственникам. И я понимаю, что тот язык, которым я говорю с собственником, с руководителем и с подчиненным, должен отличаться, и в этом вам помогут инструменты. 
Почему так происходит? Почему нужно выстраивать понимание? Кто-то из спикеров сказал о том, что люди не учатся больше, чем могут. На самом деле скорость обучения увеличивается. Как вы видите, она растёт, проблема в том, что скорость изменений и скорость данных, с которыми нам с вами нужно работать, сегодня увеличивается с ещё большей скоростью. 
Где-то в двухтысячных произошёл перелом, когда объем информации, объём правил, объём данных, с которыми мы должны работать, превысил способность воспринимать эти правила. Именно поэтому появились проблемы, когда правила существуют ради правил. 
Именно тогда люди начали понимать важность понимания, и именно тогда мы сказали о том, что мы должны уходить от концепции руководства и приходить в концепцию лидерства. Мы знаем, что лидер и руководитель – это не одно и тоже. 
Мы можем быть лидером на любом уровне, даже помогая возвращать людей из космоса. Что нам в этом поможет? Помогут конкретные инструменты. Инструменты помогают решать проблемы, снаряжая инструментами своих людей, вы помогаете им быстрее приходить к тем выводам и давать те данные, которые вам нужны. 
Множество инструментов показаны здесь, и сегодня Константин детально на них остановился, поэтому я не буду в них погружаться, в любом случае в слайды я оставила пример исследования корневых причин, о которых мы недавно говорили. 
После того, как у вас есть данные вам важно оговорить их с людьми. 
Как выстраивать разговор с сотрудником, есть несколько подходов к этому, и один из них был взят из разбора боевых действий, когда люди действуют в ситуации стресса. И постфактум, важно понять, что стало причиной ситуации? И как с этим работать дальше?
Эта система говорит о том, что мы, прежде всего, должны перейти к разбору событий по принципу «Лид», сформулировать три предположения, оставить время на рефлексию: мы знаем о том, что мы учимся не из опыта, а, только проговаривая, продумывая, пропуская через себя этот опыт; вывести решения и повторить, применить его. 
3. Проводить разбор событий. Как проходит разбор событий:
Во-первых, должны участвовать все. Мы все знаем, что наши сотрудники лучше понимают, с чем они работают. Во-вторых, разбор должен происходить без имён и должностей. Вы должны говорить не о том, кто что сделал, а о том, что было сделано, что стало причиной. В таком случае люди не будут обижаться, не будет вот этого барьера, через который вы должны переступать.
Когда вы говорите о том, что произошло и по какой причине, вам намного легче разбирать процесс. И, конечно же, после того как вы вывели причину, её нужно распространить, потому что, в большинстве случаев, причиной становятся очень простые факты, которые свойственны всем. Будь-то естественный навык человека, который, несмотря на то, что ему 10.000 рассказали о том, что, не пользуйся лифтом во время пожара, необходимо пользоваться лестницей, он всё равно старается зайти в лифт, потому что он находится в состоянии стресса.
Будь-то ещё какая-либо ситуация, вы выявляется ту причину, которая сработает, скорее всего, на 90% людей и вы можете с ней работать. Вы можете просто встроить систему отключения лифта – это реальная ситуация, которая происходила в одной из компании. Обязательно распространяйте эту информацию, потому что такая проблема может быть не только у вас. И когда вы говорите о том, какова была причина, ваши сотрудники могут помочь вам найти более эффективный и более простой способ её решения.
Итак, о чём мы говорили сегодня? О том, что нужно поддерживать своих сотрудников, вооружать их инструментами, говорить с ними и давать им навыки, которые помогут им решать более сложные проблемы. И необходимо говорить с коллегами, руководством и со всеми, кто вовлечен в процесс; говорит их языком, теми терминами, которые им понятны, теми словами, которые они поймут. И для этого тоже нужно учиться и развивать собственные компетенции, потому что только вместе, только командой мы можем найти решения быстро, и мы можем найти их легко. Спасибо большое!
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