
Основы бережливого 
управления 

в исполнительных органах государственной власти и 
подведомственных учреждениях.

Бережливая инициатива

Семинар №3



Учись, меняйся, улучшай!

Определение направления для изменений. 

Открытие проекта.



Учись, меняйся, улучшай!

Открытие проекта. 

Определение заказчика и владельца  процесса.

• Кто владелец процесса?

• Какова его роль? 

• Кто клиент процесса?

• Каковы его требования? 

Заказчик/Клиент – потребитель продукта или услуги Владелец процесса - должностное лицо, 

которое имеет в своем распоряжении персонал, 

инфраструктуру, программное и аппаратное 

обеспечение, имеет все полномочия 

регулировать процесс и отвечает за результаты 

этого процесса перед клиентом (внутренним и 

внешним)



Учись, меняйся, улучшай!

Подготовка  проекта.

1.3. Анкетирование заказчиков №1



Учись, меняйся, улучшай!

Анкетирование заказчиков №1

Голос клиента – общее  понимание потребностей 

клиентов, желаний, восприятий и предпочтений в 

отношении продукта или услуги

Голос клиента должен стать основным предметом обсуждения при запуске изменений.

Голос клиента – отправная точка улучшений

Требования внешних клиентов к 

продуктам/услугам 

 Источник определения областей для 

первоочередных изменений

 Лояльность клиентов к организации

Требования внутренних клиентов к процессам

 Удовлетворенность сотрудников качеством 

выполняемых повседневных задач

Причина проблем – отклонение от требований заказчика!   



Учись, меняйся, улучшай!

Анкетирование заказчиков №1

Определение голоса клиента.
VoC (Voice of the Customer) 

Как правильно собирать и анализировать VoC?

1. Определите каналы сбора информации. 

2. Проведите первое анкетирование заказчиков процесса 

2.      Классифицируйте собранные данные.

3. Оцените важность полученной информации для 

организации.



Учись, меняйся, улучшай!

NPS – индекс потребительской лояльности

1.      “Готовы ли вы рекомендовать нашу услугу другим организациям?” 

(если услуга оказывалась юр. лицу)

или

“Готовы ли вы рекомендовать нашу услугу вашим друзьям?”

(если услуга оказывалась лично)

2.       Какое количество баллов вы поставите на шкале от 0 до 10, 

где 10 — с удовольствием порекомендую, 

а 0 — не стану этого делать? 

Анкетирование заказчиков №1



Учись, меняйся, улучшай!

Анкетирование заказчиков №1



Учись, меняйся, улучшай!

Анкетирование заказчиков №1



Учись, меняйся, улучшай!

Анкетирование заказчиков №1



Открытие проекта.

Учись, меняйся, улучшай!



Учись, меняйся, улучшай!

1.4 «Разработка карточки ПСР-проекта»

Открытие проекта.



Учись, меняйся, улучшай!

«Разработка карточки ПСР-проекта»





Учись, меняйся, улучшай!

«Разработка карточки ПСР-проекта»



Учись, меняйся, улучшай!

«Разработка карточки ПСР-проекта»



Учись, меняйся, улучшай!

Подготовка  проекта

Разработка карточки ПСР-проекта»



Подготовка проекта

Учись, меняйся, улучшай!

1.5 «Анализ заинтересованных сторон. Формирование команды проекта»

1. провести анализ всех заинтересованных 

сторон 

в реализации проекта;

2.  определить команду проекта;

3. определить состав участников для 

проведения 

стартового совещания. 



Учись, меняйся, улучшай!

Анализ заинтересованных сторон. 

1. Список ключевых лиц, которые заинтересованы в проекте

• Опишите отношения с ними, будьте деликатны и 
осторожны в своих оценках

• Опишите, какие отношения необходимы для успеха 
вашего проекта

• Интерфейсы – электронные, визуальные, вербальные. 

• Ключевые сообщения, то есть какие ключевые 
сообщения вы должны передать вашим 
заинтересованным лицам, например, эффекты вашего 
проекта

• Повторите анализ, только начните не с ключевых 
заинтересованных лиц, а со списка всех, на кого тем 
или иным образом проект оказывает влияние

• Кто еще заинтересован в результатах проекта?



Учись, меняйся, улучшай!

Анализ заинтересованных сторон. 

• Как мы будем взаимодействовать в проекте?

• Информация, которую вы можете передать из 

проекта для каждой из сторон

• Информация, которая вам необходима для 

проекта от каждого из заинтересованных лиц

• Кто конкретно является 

поставщиком/получателем информации

• Периодичность коммуникаций

• Средства коммуникаций

• Формат коммуникаций



Учись, меняйся, улучшай!

Формирование проектной команды. 

• Кто руководитель проекта?

• Кто войдет в Проектную команду?

В команду проекта, как правило, входят:

 владелец процесса;

 основные исполнители;

 эксперты;

 координатор (при необходимости).

В проект могут быть привлечены лица для

выполнения разовых работ (в этом случае их не

нужно включать в команду проекта).



Учись, меняйся, улучшай!

Формирование проектной команды. 

Инструмент:

 систематические встречи проектной 

команды для контроля и управления 

Бережливыми проектами 

Задача: 

 создание команды проекта и назначение 

исполнителей разных работ проекта.

Определите исполнителей и заключите с 

ними соглашения о том, что они могут, 

согласны и обязуются работать над проектом 

в составе команды.

Цель:

 осуществление руководства всей 

деятельностью по созданию бережливой 

организации и формирование культуры 

бережливого управления в 

ИОГВ/учреждении



Учись, меняйся, улучшай!

Формирование проектной команды. 



Учись, меняйся, улучшай!

Анализ заинтересованных сторон.

Формирование команды проекта.



Учись, меняйся, улучшай!

Подготовка проекта

1. разработать график этапов проекта с 

указанием сроков по ним;

2. определить ответственных за реализацию 

этапов проекта;

3. определить сроки и частоту мониторинга 

исполнения этапов проекта. 

1.6 «Разработка графика этапов проекта»



Учись, меняйся, улучшай!

Разработка графика этапов проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Подготовка проекта.
Разработка графика этапов проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Подготовка проекта.

1.7 «Проведение стартового совещания 

и выпуск ОРД о реализации проекта»

1. подготовить план встречи;

2. подготовить информационные материалы для

встречи;

3. согласовать с заказчиком проекта и владельцем 

процесса их участие в регулярных встречах по 

реализации проекта;

4. утвердить график этапов проекта и ОРД о 

реализации проекта. 



Учись, меняйся, улучшай!

Проведение стартового совещания   

и выпуск ОРД о реализации проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Проведение стартового совещания 

и выпуск ОРД о реализации проекта

1. Проведено стартовое совещание.

2. Утвержден график этапов проекта

3. Создан приказ (ОРД) по открытию и  реализации 

проекта. 

(В ОРД закрепляется факт утверждения Карточки проекта и создания 

команды проекта, а также ответственность сторон. При реализации ПСР-

проекта на любой из фаз допускается включение в команду проекта других 

сотрудников с обязательным выпуском дополнения к ОРД.)

Результаты 1.7. 



Учись, меняйся, улучшай!

Подготовка проекта.

1.8 «Организация информационного стенда»

Основные шаги:

1. определить место размещения информационного

стенда ПСР-проекта;

2. определить способ для визуализации ключевой

информации по ПСР-проекту, разместить ее на 

информационном стенде ПСР-проекта;

3. установить правила заполнения и использования 

информационного стенда ПСР-проекта, назначить

ответственного за обновление. 



Учись, меняйся, улучшай!

Подготовка проекта.
Организация информационного стенда

Инструмент – визуализация.

Организуйте место для сбора 

информации о ходе внедрения 

бережливого управления

Цель:

Вовлечение сотрудников в 

Бережливое управление



Учись, меняйся, улучшай!

Подготовка проекта.
Организация информационного стенда



Учись, меняйся, улучшай!

Диагностика и целевое состояние



Учись, меняйся, улучшай!

Картирование процесса.

Процесс – совокупность действий, осуществляемых по

определенной технологии, которая направлена на достижение

результата, представляющего ценность для потребителя.

Внешний потребитель/клиент и заказчик для всех

основных процессов наших организаций – гражданин - житель

региона, бизнес-единицы и общественные организации региона.

Внутренние потребители/клиенты – сотрудники ИОГВ и

подведомственных учреждений, участвующие в процессе

создания того или иного продукта/результата.

Цель оптимизации в бережливом управлении –

минимизировать неважную работу и исключить потери.

(Потери – действия, которые расходуют ресурсы, но не

несут пользы процессу и его результату)

Если внимательно наблюдать за процессом, то можно

заметить, что не все его операции или действия так уж и

нужны нашему заказчику.

Ценность – то, за что потребитель/клиент/заказчик

готов платить всеми своими ресурсами – деньгами, временем,

комфортом.

Потребитель/Клиент/Заказчик процесса - главное и

единственное лицо, определяющее ценность и

устанавливающее критерии ценности продукта/результата

нашей с вами деятельности.

Три вида работ

Работа, которая требует затрат, но не добавляет

ценности продукту– называется? (вопрос к участникам) -

Потери.

Работа, которая не добавляет ценности продукту, но при

текущем состоянии производства без нее обойтись невозможно

– называется? (вопрос к участникам) – Незначимая работа!

И работа, которая в каждом своем действии привносит

ценность в продукт – Значимая работа.

Основные понятия.



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.

Три состояния процесса



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.

Важно понимать! 

Уровень детализации карты ПСЦ зависит 
от поставленной задачи и уровня 
принимаемых решений по преобразованию 
ПСЦ. 2. Внутри ведомства

3. Внутри отдела/подразделения

1. Общий процесс разработки 
с включением в карту ПСЦ 
соисполнителей, заказчика. 

На этом уровне 
осуществляется выявление 
проблем внешнего 
характера (проблемы 
заказчика, поставщика, 
вышестоящей организации, 
особенности федерального 
законодательства и т.д.).

2.  Карта ПСЦ ограничена 
рамками организации. 

На этом уровне 
осуществляется выявление 
совместных проблем как 
внешнего характера, 
относящихся к 
взаимодействию с 
заказчиком, 
соисполнителями, так и 
проблем самой организации.

3. Картирование ПСЦ внутри 
подразделений одной 
организации. 

На этом уровне осуществляется 
выявление проблем, относящихся 
только к организации и 
соответствующему подразделению.



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.

1. Сформировать единые подходы к изучению и улучшению процессов.

2. Визуализировать и установить связи между всеми элементами ПСЦ.

3. Выявить проблемы, узкие места, возможные (потенциальные) риски для анализа, классификации, последующего решения 
(устранения) и установления областей улучшения ПСЦ.

4. Повысить вовлеченность участников за счет:

• улучшения коммуникации между различными подразделениями, организациями, дивизионами, предприятиями, цехами, участками, 
отделами, рабочими местами;

• визуализации пути достижения общей цели и состава работ всех участников;

• равномерного распределения работ между участниками и рационального использования задействованных ресурсов.

5. Проводить анализ изменений текущей ситуации в ходе реализации и принимать оперативные решения.

6. Разработать и реализовать план мероприятий по повышению эффективности ПСЦ и на любом этапе контролировать ход его 
выполнения.

7. Сформировать базу данных стандартных (типовых) фрагментов процессов, ранее картированных и оптимизированных и 
использовать их для параллельных и будущих работ.

Выгоды картирования



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.

Этапы проведения картирования



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.

Методика картирования потока создания ценностей текущего состояния. 

1. Выберите поток ценности

2. Нанесите на карту

3. Установите цели

4. Разработайте план



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.

Методика картирования потока создания ценностей текущего состояния. 

Объект картирования (проект, продукт) 

 согласован  с заказчиком и соисполнителями, 

 определены сроки, границы, глубина картирования (степень 
детализации)

 при необходимости подготовлены и выпущены в работу 
распорядительные документы 

Перед началом картирования убедитесь:



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.

Методика картирования потока создания ценностей текущего состояния. 

1. Идите на ГЕМБА прежде, 

чем нарисовать карты 

процесса

2. Обратите внимание на то, как 

процесс происходит на самом 

деле

3. 3адавайте вопросы тем, кто 

работает в процессе, и 

пытайтесь понять процесс 

как можно лучше

Японский термин, 

означающий место, где 

формируется ценность или 

рождаются услуги (где 

происходит сам рабочий 

процесс)

ГЕМБА 

(яп. 現場 гемба)

5. Спросите разрешения на 

пересмотр процесса у Владельца 

процесса. ПРОЙДИТЕ процесс 

вместе с командой!

6. “Бумага и карандаш” (используйте 

лекционные шаблоны, стикеры для 

записей, чтобы менять что-либо 

при взаимодействии с командой).

7. Ищите проблемы, записывайте.

8. Опросите экспертов по данному 

процессу.

9. Регистрируйте время и другие 

показатели процесса, если это 

возможно.



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.

Методика картирования потока создания 

ценностей текущего состояния. Требования к информации. 

• Измерима

• Наглядна

• Достоверна

• Доступна



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.

Общие шаги при картировании

1. Разместите на стене большой лист бумаги

2. Напишите название (заголовок) картируемого процесса и дату картирования

3. Определите участников процесса. Разместите клиента в верхнем левом углу.

4. Определите границы процесса от начала и до конца, 

5. Определите, кто получает результат исходного шага и какие действия они 
выполняют 

6. Повторите, определив, кто получает результат от следующего шага и какие 
действия они выполняют 

7. Продолжайте определять шаги, пронумеруйте их  и согласовывайте вертикально 
с участниками 

8. Между входом и выходом, на основании собранной информации, разместите 
обозначения основных видов выполняемых работ

9. Используя условные обозначения, нанесите на карту все виды связей между 
указанными видами выполняемых работ

10. Нанесите на карту измеримые показатели видов выполняемых работ

11. Обозначьте узкие места, проблему в процессах и связях между процессами



Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.





Учись, меняйся, улучшай!

Поток создания ценности.
Картирование процесса.

1. Применение картирования там, где нет продукта

2. Отслеживание сотрудника, а не продукта 

3. Картирование без наблюдения на Гемба

4. Картирование без учета всех операций

5. Непринятие во внимание совместного использования ресурсов разными 
«продуктами»

6. Наблюдатель уходит/сбивается  с маршрута отслеживаемого «продукта»

7. Неспособность отделить время операций создающих и не создающих ценность

8. Не выявление и не отслеживание неформальных действий и каналов передачи 
информации

9. Картирование потока поручается специалистам выполняющим эти операции

Типичные ошибки при картировании



Бережливая инициатива 

Учись, меняйся, улучшай!


