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ЧАСТЬ 1. ТЕОРЕТИЧЕСКАЯ
1. Напишите не менее трех определений системы управления.
ОТВЕТ:

Система управления это:

1) совокупность звеньев, осуществляющих управление, и связей между ними;
2) совокупность отношений управления в социально-экономической системе 
(организации);
3) система действий менеджера по реализации воздействия;
4) система, которая предназначена для такого воздействия на объект
управления, которое переводит этот объект в желаемое состояние и (или) при-
дает параметрам происходящих в нем процессов определенные количественные 
или качественные значения.
5) структурированная целостность управленческих органов, сотрудников
аппарата управления, а также сотрудников, вовлеченных в процесс управления,
которая реализует управленческие функции для достижения целей системы,
используя при этом различные управленческие технологии и технические 
средства, необходимые в управлении.
2. Перечислите элементы системы управления. 
ОТВЕТ:
1. Управляющая подсистема – субъект управления -  (Функционально организационные элементы: функции, структура, методы, технологии, процессы
управления); Ресурсные элементы: информация, персонал управления,
финансы, технические средства);
2. Управляемая подсистема – объект управления – (функционально 
организационные элементы: производственные технологии, структура,
процессы производства, функции; ресурсные элементы: предметы труда,
персонал, технические средства и др.).
Ключевые элементы системы управления: цели, функции, технологии,

сотрудники аппарата управления, структура, технические средства.
3. Укажите,  не менее десяти методов исследования систем управления. 
ОТВЕТ:

Формализованные методы: аналитические (расчет значений функций по заданным параметрам; решение оптимизационных задач; линейное программирование; решение дифференциальных и разностных уравнений), статистические (расчет статистических характеристик выборки; корреляционно-регрессионный анализ; проверка статистических гипотез), графические (теория графов; 
графическое представление данных (линейные графики; плоскостные 
графики)).
Комбинированные методы: эмпирические методы (опрос; наблюдение; анализ документов; эксперимент); методы «сценариев» (прямой и обратный)
Неформализованные методы: экспертные (методы организации работы 
экспертов и методы оценки результатов работы экспертов (метод 
ранжирования, метод попарного сравнения и др.)); методы структуризации 
мнений экспертов (причинно-следственная диаграмма; древовидная диаграмма;

диаграмма связей и пр.)
4. В чем заключается особенность оценки системы управления по критериям премии Деминга? 
ОТВЕТ:

Оценка на соответствие условиям премии Деминга среди организаций
осуществляется по ряду критериев. По состоянию на 2013 год состав критериев
делится на 3 вида – «базовые категории», «специфические действия» и «роль

высшего руководства». Каждая группа критериев включает несколько
параметров, каждый из которых оцениваются по 5-балльной шкале. 

Организация является претендентом на получение премии Деминга, если она
набирает от 70 баллов по «базовой категории», 3,5 балла – по «специфическим

действиям» и не менее 70 баллов по критерию «роль высшего руководства».
Премия Деминга является высочайшей наградой в области качества. Цель 
премии Деминга - способствовать развитию систем всеобщего менеджмента

качества (TQM) в организациях, а также применению и развитию инструментов
качества или статистических методов, позволяющих совершенствовать работу. [2]
5. Для чего в модели функциональной оценки менеджмента Маслова, Ватсона и Чилиши рассчитывается коэффициент адекватности менеджмента и коэффициент согласия в коллективе? 
ОТВЕТ:

Коэффициент адекватности менеджмента рассчитывается для того, чтобы

определить на сколько сильно различаются оценки проблемы менеджерами
 (управленцами различных уровней и подразделений) компании
и рядовыми работниками.
Коэффициент согласия в коллективе характеризует степень «разбросанности» 
вариантов оценки проблем среди всех работников предприятия.
На основании этих коэффициентов строится область, где по оси ординат 
откладывают значение коэффициента адекватности, а по оси абсцисс - 

значение коэффициента согласия в коллективе. В зависимости от того, в какую 

часть области попадает точка, делают выводы об успешности проведенного

исследования, направленного на решение проблемы. Чем больше значения 

коэффициентов, тем меньше надежность и ценность исследования. Значит,
необходимо корректировать методику выявления проблем, их причин. Если 
значения коэффициентов имеют низкие значения, то это говорит об 
успешности исследования и возможности принимать на основании полученных

результатов решения организационной проблемы.
ЧАСТЬ 2. ПРАКТИЧЕСКАЯ
1. Приведите краткую характеристику рассматриваемой организации (полное наименование; сфера деятельности; месторасположение).
Сеть салонов красоты «Форма» предоставляет жителям и гостям города  услуги парикмахеров, мастеров маникюра и педикюра, мастеров ногтевого сервиса и косметологов. 5 салонов находятся в разных районах города. Организация сотрудничает со многими известными компаниями, предлагающими косметику и оборудование для салонов красоты и учебных центров. На пример, WELLA, Laima Lux, Lebel, BioMatrix, DEWAL, Alessandro, Estel, Schwarzkopf, Новая эстетика и др.

2. Укажите миссию организации и проанализируйте, какие процессы направлены на ее достижение, следует ли ей само руководство и ключевые сотрудники в организации, в чем это выражается.
Миссия организации – дарить радость своим клиентам, предоставляя 
качественные услуги.
Для выполнения своей миссия сотрудники организации тщательно следят за
новинками сферы индустрии красоты, за развитием модных тенденций. Салоны
работают исключительно на профессиональной косметике и оборудовании.
Персонал салона регулярно повышает свою квалификацию, мастера участвуют
в различных конкурсах, являются призерами. В организации разработана
обширная программа по работе с персоналом (программы адаптации, 
повышения квалификации, подбора и отбора персонала, мотивации и пр.)
Руководство организации также тщательно следит за развитием рынка
салонного бизнеса: участвует в различных профессиональных семинарах,
форумах, конференциях, осуществляет поездки в другие страны с целью

получения профессионального опыта. Уделяется большое внимание 

появлению в сфере индустрии красоты новых поставщиков, новых услуг.
3. Приведите пример стратегических целей предприятия. 
Долгосрочные цели организации:
1. Открытие нового салона в г.N
2. Стать дистрибьютором новых линий косметики

4. Отобразите структуру управления рассматриваемой организации. К какому типу она относится (линейная, линейно-функциональная, дивизиональная, матричная)? Сделайте заключение о соответствии структуры целям и стратегии организации. 
Схематически организационную структуру управления можно представить так:
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Рисунок 1. Организационная структура управления

Тип структуры управления: линейно-штабная. [1]
Преимущества линейно-штабной структуры управления:

1. Повышение качества управленческих решений;

2. Высокая согласованность действия;

3. Ответственность за принятие решений несет руководитель, за которым образован штаб (офис).

Недостатки:

1. Структура способствует организации власти;

2. Специалисты офиса не разделяют с руководителем ответственность за принятие решений.

Сеть салонов красоты «Форма» имеет многолетний опыт работы на рынке индустрии красоты, что подтверждает, что данная структура управления соответствует целям организации. Учитывая немногочисленный состав персонала каждой точки, именно такая структура управления (достаточно простая) может считаться оптимальной. Организация достаточно легко управляема и способна быстро реагировать на изменения внешней среды (на появление новых продуктов, услуг, конкурентов).
Тем не менее, данная структура не способствует достижению стратегических целей. Для открытия представительства в районном центре области необходимо образование нового отдела, который будет отвечать за организацию работы новой точки и контролировать ее деятельность. То же касается и планов на дистрибуцию. В последнем случае как минимум необходимо образование отдела продаж/закупок и маркетинга.

5. Оцените систему управления по модели Маслова, Ватсона и Чилиши, самостоятельно выставив баллы. Какова общая оценка? Постройте профиль функциональной оценки менеджмента. Сделайте заключение по проблемным областям.
Оценка системы управления сети салонов красоты «Форма» по модели Маслова, Ватсона, Чилиши представлена в таблице 1.
Таблица 1

Оценка системы управления по модели Маслова, Ватсона, Чилиши

	Оцениваемая функция
	Балл

	1. Планирование
	

	1.1. Установка целей и стратегических задач
	3

	1.2. Сбор и анализ информации о клиентах и рынке
	4

	1.3. Детализация бизнес-процесса
	3

	1.4. Сбор и анализ информации о конкурентах и эталонных компаниях
	3

	1.5. Планирование ресурсов
	3

	2. Организация
	

	2.1. Формирование организационной структуры
	2

	2.2. Распределение полномочий и установление зон ответственности
	3

	2.3. Условия для создания самообучающейся организации
	2

	2.4. Выполнение основного процесса
	3

	2.5. Эффективность процесса создания новых ценностей для клиентов
	3

	3. Мотивация
	

	3.1. Лидерство и корпоративная культура
	3

	3.2. Условия для обучения и профессионального развития персонала
	4

	3.3. Уровень потребностей работников
	2

	3.4. Вовлечение работников в процесс совершенствования
	2

	3.5. Удовлетворения работников результатами своей деятельности
	3

	4. Контроль
	

	4.1. Система контроля качества на каждом этапе бизнес-процесса
	3

	4.2. Критерии оценки полученных результатов
	3

	4.3. Измерения степени удовлетворенности потребителей
	3

	4.4. Рациональное использование ресурсов
	2

	4.5. Соответствие полученных результатов установленным целям
	3

	5. Координация
	

	5.1. Соединение и координация первых четырех функций
	3

	5.2. Установление внурненних взаимосвязей организации
	3

	5.3. Система разрешения конфликтов
	3

	5.4. Текущий анализ отклонений, пересмотр и корректировка планов
	3

	5.5. Информационный менеджмент
	3

	Итого:
	72


При оценке была использована следующая шкала оценки:
 0 баллов – деятельность не ведется;

1 балл – деятельность ведется непостоянно, от случая к случаю;

2 балла – деятельность ведется частично, в зависимости от ситуации;

3 балла – деятельность ведется постоянно и систематически;

4 балла – эталонный уровень.

Общая оценка менеджмента по модели Маслова, Ватсона, Чилиши – 72 балла. Это подтверждает, что в целом система управления организации соответствует ее целям и задачам и позволяет организации занимать достойное место в своей экономической области.
На рисунке 2 изображен профиль функциональной оценки менеджмента.


Рисунок 2. Профиль функциональной оценки менеджмента
По рисунку 2 видно, что наиболее проблемной функцией является организация. Это в очередной раз подтверждает, что структура управления организации не соответствует ее стратегическим целям и говорит о чрезмерном уровне контроля со стороны руководства, организация не склонна к саморазвитию – решения в основном принимаются руководителем организации. Интересна для анализа также функция мотивации. С одной стороны – вся власть в руках руководителя, который разработал эффективную систему подбора и обучения персонала, предоставляющую условия для профессионального развития работников. С другой стороны, работники не принимают участия в процессе управления и принятия важных решений, что является негативным демотивирующим фактором. Функция контроля также, как и функция мотивации, имеет оценку в 14 баллов, что объясняется сложностью контроля за расходованием материалов (краски, окислителей, прочей косметки), используемых в процессе работы мастеров.
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