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Документирование бизнес-процессов
Политика
Масса внутрифирменных документов во многих компаниях становится мертвым грузом. Однажды написанные они складируются и, к сожалению, не выполняют возложенные на них функции. Причин тому много, и наиболее существенные, на мой взгляд, следующие:
1) документы являют собой своеобразный «винегрет» из материалов различной степени детализации, и важности; необходимо вместо небольшого числа длинных документов создавать множество документов с различной глубиной описания: общефирменного, группового, персонального;
2) документы безнадежно устаревают, не отражая текущего положения вещей, они перестают быть интересными конкретным работникам; необходимо постоянно поддерживать их в актуальном состоянии;
3) документы пишутся под реального работника (зачастую им самим); необходимо описывать требования должности, а не приспосабливаться к конкретному сотруднику.
1. Необходимо стремиться к документированию большинства процессов, происходящих в компании.
Потребность в этом связана со следующим:
•	делегировать часть полномочий;
•	не повторять одно и тоже много раз, а прописать однажды на бумаге;
•	выявить несоответствия в выполняемых процедурах, оптимизировать процессы;
•	сотруднику понимать «что делать?», а руководителю – «кто виноват?»;
•	правильно набирать новых сотрудников (становятся понятными их обязанности);
•	проще вводить в должность новых сотрудников (понятно, где им черпать информацию).
2. Все документы подразделяются на стратегические и тактические. Стратегические документы следует издавать лишь по процессам, которые будут жизнеспособны не менее трех месяцев. Для менее регулярных (случайных, разовых) процессов используются приказы и иные тактические документы (в бумажном и/или электронном виде), утверждаемые руководством и распространяемые среди сотрудников.
3. Стратегические документы могут издаваться в виде: политики, процедуры, инструкции, формы (этот список может быть расширен). Перечисленные документы имеют иерархическую структуру.
4. Политика описывает управленческое решение (своего рода, кредо); она определяет принципы выполнения работы, стандарты поведения.
Например, «Соблюдение правил оформления документов при отпуске товарно-материальных ценностей (ТМЦ)» является политикой компании направленной на:
•	соблюдение законодательства РФ;
•	усиление контроля над движением ТМЦ;
•	повышение прозрачности взаимоотношений с клиентами.
Рекомендации, как писать политику содержатся в инструкции «Написание политики».
5. Процедура перечисляет и описывает по порядку этапы, которые должна предпринять группа сотрудников для выполнения конкретной функции. Важно:
1) Этапы описываются по порядку (для этого лучше всего подходит хронологическая последовательность).
2) Процедура описывает этапы выполнения функции, но не объясняет, почему этапы нужны (последнее делается при разработке политики).
3) Процедура описывает действия группы; если в документе не описываются действия коллектива, то это не процедура; процедуры пишутся только тогда, когда хотят описать действия двух и более исполнителей; если описываются действия только одного работника, то это инструкция.
4) Процедура описывает действия необходимые для выполнения законченной функции или цикла действий; каждая процедура начинается со своеобразного «спускового крючка», подталкивающего первого в списке исполнителей члена коллектива к конкретным действиям, и имеет четко определенный конечный этап, на котором последнему исполнителю дается своеобразное указание «стоп» (цикл действий может начинаться как по инициативе первого исполнителя, так и под воздействием внешнего импульса, например, звонка клиента).
5) В каждой процедуре определяется лицо, осуществляющее контроль над выполнением процедуры по срокам и по существу. Все остальные участники процедуры подотчетны ответственному в рамках выполняемых по процедуре действий.
Рекомендации, как писать процедуру содержатся в инструкции «Написание процедуры».
6. Инструкция описывает по порядку действия, которые должен предпринимать конкретный работник для выполнения этапа процедуры или серии взаимосвязанных действий.
Ключевое слово в этом определении конкретный работник. Если совокупность описываемых действий на протяжении нескольких этапов относится к одному работнику, то это явная инструкция. Другими словами инструкция – это «процедура для одного». Инструкция часто вытекает из этапа конкретной процедуры. В этом случае это подробная разбивка этапа процедуры. Но инструкция может и не быть напрямую связанной с конкретной процедурой. В любом случае инструкция будет коррелировать с содержанием политики. Любой бизнес-процесс описывается политикой и инструкцией. Наличие процедуры необязательно.
Рекомендации, как писать инструкцию см. «Написание инструкции».
7. Форма является своеобразным шаблоном, пустым бланком. По форме ведутся файлы учета, на основании формы издаются распоряжения и т.д.
Итак:
Политика определяет, чего мы хотим добиться и зачем;
Процедура определяет, кто делает, что и когда (в какой последовательности);
Инструкция определяет, как это делать;
Форма определяет, как это будет выглядеть.
8. Внутрифирменные документы хранятся в справочнике – см. «Хранение документов в Справочнике». Все сотрудники компании имеют доступ к Справочнику в режиме «на чтение». Содержание справочника составляет коммерческую тайну. Сотрудники несут ответственность за неразглашение коммерческой информации за пределы компании.
9. Для улучшения восприятия документов необходимо выдерживать единый стиль их написания и оформления (см. «Соблюдение стиля написания и оформления документов»), а также выполнять проверку орфографии (см. «Обязательная проверка орфографии»).
10. Наполнение и изменение Справочника проводится двумя способами:
•	целенаправленно – по плану, утвержденному руководством;
•	на основе прецедентов – по инициативе сотрудников.
Столкнувшись с проблемой, любой сотрудник имеет право предложить новые документы в Справочник или внести предложения по изменению содержания уже имеющихся документов. Руководство поощряет подобные инициативы (см. «Наполнение и обновление Справочника»).
11. Поддержание Справочника в актуальном состоянии. В связи с изменениями в бизнес процессах, возникает потребность внесения исправлений в документы. Ответственность за это несет разработчик документа, его правопреемник или иное лицо, указанное в графе «Ответственный» Справочника (см. форму «Справочник»).
12. Первоначальную оценку предложений и подготовку для подачи на утверждение осуществляет менеджер Справочника. Право утверждать документы имеют:
•	генеральный директор компании;
•	функциональные директора;
•	начальники отделов;
•	менеджер Справочника.
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