
Основы бережливого 
управления 

в исполнительных органах государственной власти и 
подведомственных учреждениях.

Бережливая инициатива

Семинар №2



Бережливое управление 

Учись, меняйся, улучшай!

Lean [liːn] прил. – бережливый (thrifty)

Бережливое управление – это непрерывное 
совершенствование системы государственного 
управления с применением принципов, ценностей 
и инструментов бережливого производства, 
основанного на системном подходе к выявлению 
скрытых потерь и поиску методов их устранения с 
максимальной ориентацией на гражданина.  



Учись, меняйся, улучшай!

Основано на

 внедрении культуры постоянного 

совершенствования на всех уровнях 

управления;

 развитии навыка выявления потерь и 

решения проблем;

 развитии лидерских качеств и 

ответственности у сотрудников всех 

уровней;

 построении самообучающейся 

организации.

Бережливое управление



Выгоды использования инструментов 

бережливого управления

Учись, меняйся, улучшай!

 Ликвидировать или резко сократить очереди на получение услуг

 Сократить сроки разного рода согласований более чем на 30%

 Упростить процессы и ликвидировать ненужные этапы процессов

 Повысить качество продукта и  услуг

 Выделять больше времени на решение «критически важных задач»

 Улучшить рабочую атмосферу и исполнительскую дисциплину

 Повысить прозрачность процессов для внутренних и внешних 
участников



Учись, меняйся, улучшай!

Бережливое управление = изменения

Изменения не просто возможны –

они неизбежны! 

Понимаем, но реагируем 

по-разному!



Учись, меняйся, улучшай!

Управление изменениями

Популярные причины сопротивления изменениям

 боязнь увольнений/сокращений штата

 непонятно, что будет в будущем в связи с изменением

 боязнь, что будет больше работы/обязанностей

 боязнь финансовых потерь

 усиление рутины, бюрократизация

 непонятно, зачем проводятся изменения

 ощущение неорганизованности, «хаоса»

 не хочется что-либо менять вообще, консерватизм

 больше контроля, меньше свободы в решениях/действиях

 сложно освоить новое, боязнь, что не справишься



Учись, меняйся, улучшай!

Управление изменениями.

Базовые принципы 
проведения изменений

Следует вырабатывать адекватное действие для противодействия 

всем источникам сопротивления

1. Необходимо проводить эволюционные преобразования.

2. Осуществлять только полезные и необходимые изменения. 

3. Необходимо идентифицировать проблемы, которые в процессе 

изменений необходимо устранить.

4. Персонал должен быть готов к постоянным изменениям, 

приобретению новых навыков. 

5. Реализуемые изменения сотрудникам должны быть выгодны им 

самим 

6. Важно вовлекать в процесс осуществления перемен 

сотрудников, что позволит понизить сопротивление. 

7. Процесс изменений в организации следует рассматривать как 

долгосрочный, особое внимание стоит уделить стадиям 

обучения и окончательного принятия и интеграции нового 

подхода



Учись, меняйся, улучшай!

Управление изменениями



Учись, меняйся, улучшай!

Определение направлений для изменений. 

Открытие проекта.

Понятия «проект» и «ПСР-проект»



Учись, меняйся, улучшай!

Этапы реализации ПСР-проектов



Учись, меняйся, улучшай!

Определение направления для изменений. 

Открытие проекта.



Учись, меняйся, улучшай!

Определение направления для изменений. 

Открытие проекта.



Учись, меняйся, улучшай!

Определяем проблему.



Учись, меняйся, улучшай!

Определение направлений для изменений. 

 Определяем 

проблему 



Учись, меняйся, улучшай!

Значимость бережливого проекта

по важности…

Проект должен 

приносить 

реальные 

результаты 

организации и 

пользователям ее 

услуг и функций



Учись, меняйся, улучшай!

Управляемость бережливого проекта

по сложности…

С проектом может 

справиться одна команда



Учись, меняйся, улучшай!

Формулировка проблемы.

Формулируем 
проблему

1. Что именно является проблемой (отсекаем эмоции,

жалобы, гипотезы, решения, цели)?

2. В чем измеряется проблема (нет метрики – нет

проблемы)?

3. Что принципиально изменится в процессе, если

проблема будет решена?

4. Что принципиально изменится в процессе, если

проблема не будет решена?

5. Почему проблема до сих пор не решена (проверка на

«управляемый хаос»)?



Учись, меняйся, улучшай!

Формулировка проблемы.



Учись, меняйся, улучшай!

Выбор процесса для оптимизации

Определяем 
процессы и 
уровни 
желаемых 
изменений.



Учись, меняйся, улучшай!

Выбор процесса для оптимизации

Что такое процесс?

Процесс – это всегда 
последовательность 
стандартного набора 

действий (шагов),  которые 
используют     для 

получения заданного 
результата.



Учись, меняйся, улучшай!

Выбор процесса для оптимизации

1. Часто функции определяют основные процессы.

2. У основного процесса всегда:

• На входе:

- «клиент» (или потенциальный клиент, тот, кто запрашивает услугу) с потребностью. То есть ему от 
вас что-то нужно. 

• На выходе:

– «клиент» удовлетворил свою потребность (получил, что хотел или чуть больше) и доволен.

– «организация» получила выгоду. Это не только прибыль, но и репутация, опыт для команды, новые 
партнеры и т. д.. 

Как определить основной процесс?


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Учись, меняйся, улучшай!

Выбор процесса для оптимизации

 Составляем список 

процессов, в 

которых эта 

проблема 

встречается



Учись, меняйся, улучшай!

Определение направления для изменений. 

Открытие проекта.



Учись, меняйся, улучшай!

Определение направления для изменений. 

Бережливый проект.



Учись, меняйся, улучшай!

Определение направлений для изменений. 

Бережливый проект.

 процесс соответствует основным задачам, целям и КПЭ 

подразделения/руководителя;

 процесс не удовлетворяет внутренних и внешних заказчиков;

 процесс является повторяющимся; 

 процесс является ресурсоемким;

 процесс формализован в нормативном документе (хотя бы 

частично); 

 процесс несекретный. 

Ориентиры при выборе темы для ПСР-проекта: 



Учись, меняйся, улучшай!

Определение направлений для изменений. 

Бережливый проект.



Учись, меняйся, улучшай!

Основные понятия ПСР - проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Основные понятия ПСР - проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Основные понятия ПСР - проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Основные понятия ПСР - проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Основные понятия ПСР - проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Основные понятия ПСР - проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Основные понятия ПСР - проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Основные понятия ПСР - проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Основные понятия ПСР - проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Основные понятия ПСР - проекта



Учись, меняйся, улучшай!

Определение конечного результата процесса.

Постановка цели.



Учись, меняйся, улучшай!

Определение конечного результата процесса.

Постановка цели.

SMART – умные цели

 Результат. 

Достижение целей точно, в срок.



Учись, меняйся, улучшай!

Определение конечного результата процесса.

Постановка цели.



Учись, меняйся, улучшай!

Открытие проекта. 

Определение области оптимизации.

• Какая часть процесса (какой объем 

проблем) будет рассматриваться?

• Почему именно эта часть?

• Какая не будет рассматриваться? В 

связи с чем?

• Какие есть ресурсы для реализации 

проекта?

• Что еще потребуется?

• Какие есть риски?

• Каковы сроки реализации проекта? За какое 

время следует реализовать проект?

Определение ограничений/ допущений



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!

Открытие проекта.

Определение конечного результата процесса.



Учись, меняйся, улучшай!

Определение направления для изменений. 

Открытие 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.

Анкетирование заказчиков №1
Учись, меняйся, улучшай!



Учись, меняйся, улучшай!

1.4 «Разработка карточки ПСР-проекта»

Определение направления для изменений. 

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»



Бережливая инициатива 

Учись, меняйся, улучшай!


