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Введение

Малый и средний бизнес, как таковой, существовал в нашей стране всегда. Первые массовые, легальные виды его проявления приходятся на конец восьмидесятых годов, когда появляются кооперативы и молодежные центры. Но малое предпринимательство существовало значительно раньше, хотя его не принято было так называть. Самые распространенные примеры его проявления - это вещевые рынки, существовавшие практически во всех крупных городах.

 Но так как этот малый бизнес обеспечивал потребность людей в дефицитных товарах, которыми «советская система» не могла или не хотела обеспечить своих граждан в официальной торговле, государство, при всей его мощи и возможностях, в тот период, сохраняло этот вид малого бизнеса.

Малый бизнес играет важную роль в экономике многих стран, занимая специализированные ниши на рынке, являясь основой развития бизнеса, повышения его гибкости и мобильности, ориентации на возможности человека. Малый бизнес способствует структурной перестройке экономики путем создания новых рабочих мест, выполнения специализированных функций, в том числе инновационных и субподрядных, профессионального роста предпринимателей и формирования среднего класса. Все чаще на малые предприятия передается выполнение отдельных функций и решение частных задач крупных предприятий, что обусловлено незначительной капиталоемкостью малого бизнеса и возможностью быстрой перестройки производства, готовностью малых предприятий к выполнению специализированных функций с высоким уровнем участия человека, а также инновационных функций. 

По количественным показателям развития малого бизнеса российская экономика отстает от развитых стран. При этом проблемы и недостатки в развитии малого бизнеса определяются не только внешними, институциональными условиями их функционирования, но и внутренними причинами, среди которых значимой причиной является неэффективный менеджмент. 
В условиях высоких темпов научно-технического прогресса, индивидуализации потребительского спроса, глобализации бизнеса и ужесточения конкуренции, развития информационных технологий важнейшим внутренним фактором развития малого бизнеса и улучшения его конкурентных позиций на рынке становится совершенствование системы управления. Актуализирует данную проблему специфика российских малых предприятий, в частности невозможность в большинстве случаев ориентироваться на однопродуктовую модель развития, стремление к диверсификации бизнеса как средству повышения устойчивости малых предприятий. При этом управление, достаточное на этапе становления бизнеса, становится неэффективным по мере его развития. В развивающемся бизнесе складывается совокупность проблем, которые требуют комплексного решения по организации управления, адекватного усложняющейся деятельности малого предприятия. 
Это определяет актуальность данного исследования: Разработка организационного проекта системы управления малой организации.

Цели организационного проектирования: разработка управленческих решений, методов и приемов работы компании ООО «Окнариум» и совершенствования  системы управления с помощью новых компьютерных технологий.

Задачи организационного проектирования:

1. обосновать и разработать мероприятия по повышению эффективности системы функционального управления.

2. разработать  общие положение для сотрудников ООО «Окнариум»

3. разработать планы совершенствования управления производством на основе использования современной программы «СуперОкна»

4.   усовершенствовать уже имеющийся документооборот.

5. рассмотреть возможность улучшение  содержания сайта компании.

Объект исследования: ООО «Окнариум»
Глава 1 Состав и содержание организационного проекта управления малой организацией.

1.1. Стадии и этапы организационного проектирования.

Системный подход к разработке проектов систем управления всех уровней иерархии позволяет комплексно подойти к решению данной проблемы. Проектируются все функциональные и целевые подсистемы, подсистемы обеспечения управления, подсистемы линейного руководства, все составляющие их элементы: функции, оргструктура и технология управления, кадры, информации, методы и технические средства управления, управленческие решения. Проектируется взаимосвязи этих компонентов целостной системы между собой внутри системы, а также внешней средой.

вырезано
Цели и функции системы управления в ООО «Окнариум»

Всю совокупность целей данной организации можно разделить на четыре вида: 

1. экономические- получение прибыли от реализации оконной продукции и услуг .

2. научно-техническое обеспечение заданного конкурентоспособного продукта,  также повышение производительности труда за счет совершенствование технологий и увеличение предлагаемого ассортимента.

3. Производственно-коммерческая- реализация продукции и услуг в заданном объеме и с заданной ритмичностью.

4. Социальная- достижение заданной степени удовлетворения социальных потребностей работников.

Следует выделить целевое обеспечение общих функций управления: планирование, организация и регулирование, учета и контроля, стимулирования. Все эти функции управления в неразрывном единстве присутствуют в деятельности руководителей подразделений.

Итак с точки зрения менеджера, его потребности могут быть выражены через функцию труда, который выполняется по отношению к человеку как участнику конкретного трудового процесса. Эту систему целей структурно можно представить так:

вырезано

 2.
Основные правила поведения Сотрудников

2.1. Сотрудники ООО «Окнариум» обязаны:

2.1.1. Соблюдать требования настоящего Стандарта при обслуживании всех без исключения Клиентов.

2.1.2. Обслужить всех Клиентов, пришедших в офис Компании, до  момента окончания времени работы офиса с Клиентами.

2.1.3. Обращаться к Клиенту только на «Вы» во всех без исключения случаях.

2.1.4. При приветствии Клиента доброжелательно улыбнуться.

2.1.5. Обращаться к Клиенту по имени-отчеству независимо от возраста и социального статуса; обращение к Клиенту только по имени исключено.

2.1.6. При общении с Клиентами быть вежливыми, внимательными, предупредительными, говорить уверенно. Быть пунктуальными при выполнении поручений, связанных с обслуживанием Клиентов.

2.1.7. Общаться с Клиентами на профессионально-корректном и максимально доступном для Клиента языке. При необходимости использования специальной терминологии необходимо предварительно пояснить Клиенту смысл используемых терминов, и только после этого продолжать объяснение специфики товаров и услуг ООО «Окнариум».

2.1.8. вырезано

3.3.1. Если Вы плохо понимаете собеседника (например, собеседник – иностранец), следует переформулировать сказанное таким образом, чтобы Клиент мог ответить «да» или «нет» (в частности, для Клиентов, являющихся представителями стран ближнего зарубежья). Если Вы не знаете иностранного языка, необходимо обратиться за помощью к сотруднику, владеющему иностранными языками.

3.3.2. Если Клиент требует непосредственной встречи или телефонного контакта с руководителем, нельзя ему препятствовать, необходимо довести требование Клиента и суть вопроса до своего непосредственного руководителя.

3.3.3. В случае если Клиент, не выражая четкого изъявление воспользоваться той или иной услугой Компании, задает чрезмерно много вопросов об услугах/продукте(ах), Сотруднику, осуществляющему операционное обслуживание и не являющемуся специально назначенным консультантом (в соответствии с должностными обязанностями либо по указанию вышестоящего руководителя), следует придерживаться следующих правил:

а)
Если Сотрудник компетентен в вопросах, задаваемых Клиентом, и отсутствует очередь, то Сотрудник должен предоставить Клиенту максимально полную информацию по интересующим его вопросам;

б)
Если Сотрудник не компетентен в задаваемых Клиентом вопросах и/или  наблюдается очередь и «затягивание» процесса обслуживания Клиента может вызвать недовольство у других Клиентов, следует в зависимости от конкретных условий реализовать одно из нижеследующих действий:

· по телефону проинформировать компетентного сотрудника о необходимости предоставления Клиенту дополнительной информации, предупредить Клиента о том, что по всем интересующим его вопросам он будет проконсультирован компетентным Сотрудником. Компетентный Сотрудник обязан подойти к рабочему месту Сотрудника, сообщившего о необходимости предоставления дополнительных консультаций Клиенту, и персонально препроводить Клиента к своему рабочему месту. Если при поступлении звонка Сотрудник–консультант занят текущим обслуживанием другого Клиента, то ему необходимо извиниться перед Клиентом за временное отсутствие, проинформировать о вероятном времени отсутствия, и направиться к рабочему месту Сотрудника. Возвратившись к своему рабочему месту, Сотрудник–консультант должен продолжить прерванную процедуру обслуживания, предварительно проинформировав препровожденного Клиента о необходимости подождать некоторое время до завершения консультирования клиентов, находящихся в очереди. После получения дополнительной информации и в случае изъявления Клиентом, нуждавшимся в предоставлении дополнительных сведений, желания воспользоваться услугой Компании,  Сотрудник–консультант обязан организовать оформление услуги, проводить Клиента к рабочему месту Сотрудника, осуществлявшего первоначальное обслуживание Клиента, и обеспечить его обслуживание вне очереди, по завершении процедуры обслуживания текущего Клиента;

· в случае отсутствия в офисе продаж Сотрудника, реализующего функции консультанта, Секретарь либо другой сотрудник, обязан по телефону проинформировать руководителя о сложившейся ситуации. Последний обязан принять все необходимые меры для получения Клиентом всей необходимой информации и его обслуживанию в приоритетном порядке. 

3.3.4. Управление очередью.

В случае временного прекращения работы в офисе продаж одного из менеджеров по Клиентов (на рабочих местах) по объективным причинам (неисправность оборудования, сокращенный режим работы пункта, проверка надзорными органами и т.д.) Секретарь или руководитель офиса продаж должны распределить Клиентов в очереди к другим менеджерам офиса продаж

данной точки продаж по принципу «через одного».

3.4.
При обслуживании Клиентов не допускается

3.4.1. Предлагать Клиентам обратиться в другие компании, тем более озвучивать их названия, адреса или телефоны. На вопрос клиента о предоставлении информации о других компаниях, необходимо вежливо ответить, что Вы не можете предоставить эту информацию.

3.4.2. Демонстрировать клиенту раздражение и/или нетерпение по отношению к речи, поступкам, просьбам Клиента.
3.4.3. Повышать голос в случае возникновения конфликтных ситуаций, когда Клиент раздражен, недоволен и своим поведением выражает агрессию. Необходимо приложить все усилия для быстрого разрешения конфликтной ситуации.

3.4.4. Давать Клиенту опережающие устные пояснения, в то время как Клиент записывает значимую для него информацию, только что полученную от Вас.

3.4.5. Высказывать категорические отказы в ответ на просьбу Клиента. При обслуживании Клиента недопустимо использовать фразы: «Я не знаю», «Это не мой вопрос», «Это не мои обязанности» и им аналогичные; употреблять глаголы в отрицательной форме: «Вы неправильно сделали», «Это не так» и т.п.

3.4.6. Если время обслуживания Клиента затягивается по объективным причинам, необходимо извиниться и ни в коем случае не объяснять ситуацию сбоем или «зависанием» программных комплексов. Можно сказать, например: «Идет обработка введенных данных» и т.п. Это время следует использовать для консультирования Клиента по условиям договора и/или продуктам, т.е. необходимо предоставить Клиенту ту информацию, которая будет для него актуальна и интересна.

3.4.7. Не рекомендуется использовать слова, передающие неуверенность и сомнения Клиенту: «Как бы», «Может быть», «Наверное», «Мне кажется» и т.п.

3.5 вырезано

А также необходимые тонкости нашего производства и методики расчета конструкций, которые значительно облегчать работу будущих сотрудников. (Приложение 4)

Также в обучение входит просмотра трех фильмов о нашем производстве с подробным описание предлагаемой продукцией, детальным описание ее изготовление и монтажа.

После обучения предлагается пройти тестирование на знание продукта, с целью выявить пробелы в обучении. (Приложение 5) 

Глава 4 Внедрение организационного проекта

Этап внедрения проекта включает стадии материально- технической подготовки, профессиональной подготовки, контроля за ходом внедрения. 

Рисунок 7 План внедрения проектных предложений
	Перечень проектных предложений
	Срок внедрения
	Ответственный исполнитель
	Стоимость проекта (руб)

	Изменения в информационной документации
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	Разработка должностных инструкций для инженера-конструктора
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	Разработка общих положений поведения сотрудников на рабочих местах
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	Изменения общего вида сайта компании
	вырезано
	вырезано
	вырезано

	Разработка схемы обучения новых сотрудников
	Уже внедрен
	Инженер-конструктор
	2 000р

	ИТОГО
	
	
	302 500р


Очередность выполнения проектных предложений не оговаривается, так как почти все они могут быть реализованы параллельно друг другу. 

Оценка социальной эффективности проектов совершенствования системы и технологии управления компанией требует социальных последствий их реализации.

Социальная эффективность проекта проявляется в возможности достижения позитивных, а  также избежания отрицательных изменений в компании. 

Социальный результат= результат – затраты.

Затраты - обучение новых сотрудников, которые меняются практически каждые полгода; найм нового персонала.

Результаты -  к сожалению, реально я не вижу никаких результатов.

Заключение
Целью организационного проектирования была разработка управленческих решений, методов и приемов работы компании ООО «Окнариум» и совершенствования  системы управления с помощью новых компьютерных технологий. 

             В данном курсовом проекте были разработаны следующие проектные предложения:

1. Проведены изменения в информационном документации с целью облегчения работы менеджеров при общении с клиентом;

2.  Разработаны должностные инструкции для инженера-конструктора с целью более четкого определения их обязанностей и ответственности;

3. Разработаны общие положения поведения сотрудников на рабочих местах;

4. Составлен план по изменению общего вида и содержания сайта компании с целью  увеличения посетителей  и количества обращений в нашу компанию;

5. Разработана схему обучения новых сотрудников продукты  компании

Я считаю, что данные проектные предложения помогут нашей компании завоевать достойное место на оконном рынке и принесут ощутимую прибыль.
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