Модель профессиональных компетенций сотрудников  на службе конкурентоспособности организации

В современном бизнесе конкурентные преимущества получают те компании, персонал которых работает эффективнее. Ваши клиенты видят только работу Ваших сотрудников. Клиентам  невдомек, какие хорошие и выгодные для них идеи появляются у руководителей компании. Для того, чтобы персонал соответствовал тому лицу компании, которое Вам желательно, персоналом необходимо эффективно управлять.  Сложно управлять тем, что трудно оценить, создать наглядный график или диаграмму в отчете о финансовом результате. Один из секретов успешных компаний - в постоянном внимании и управлении трудноизмеримым человеческим фактором. 
С 90-х годов менеджмент пытается решать проблему обеспечения эффективной работы персонала на основе подхода, выстроенного на модели профессиональной компетенции. 

В частности, экспертами HR служб группы компаний Северстали на семинаре 2004 года было отмечено, что «понятие эффективности, применяемое к результатам решения стратегических HR-задач в компаниях, сегодня связывают с введением системы управления профессиональными компетенциями работников, иначе говоря, – системы управления накопленными сотрудниками знаниями и опытом». 

Почему же до сих пор модели компетенций не стали популярным инструментом управления персоналом? На наш взгляд этому мешает некоторая громоздкость получающихся моделей компетенций, разрабатываемых в компаниях, внедряющих в свои системы управления персоналом передовые технологии. Каким образом можно преодолеть эту сложность и сделать модели компетенций удобным и универсальным инструментом? Исходя из того, что сотрудник будет эффективно работать при сочетании трех факторов. Сотрудник должен одновременно:
1. Справляться с работой (уметь ее выполнять).
2. Хотеть работать (иметь желание, хотеть выполнять свою работу).
Уметь налаживать взаимоотношения с коллегами и руководителями, принимал корпоративную культуру компании (быть гибким).
Посмотрим на наиболее часто цитируемое определение компетенции, используемое бизнес-консультантами: 
компе​тенция - это основная характеристика личности, облада​тель которой способен добиться высоких результатов в ра​боте» (Klemp, 1980). 

К этому часто цитируемому определению компе​тенции добавляются - мотивы, особенности характера, спо​собности, самооценка, социальная роль, знания, которые личность использует в работе (Boyatzis, 1982).
 То есть в модель компетенции включаются:

· Знания

· Навыки

· Мотивы

· Личностные качества

Именно включение всех этих компонентов в модель компетенции и делает ее такой сложной и многомерной. Можно ли ее упростить?   
На сегодняшний день уже утвердилась мысль о том, что руководитель имеет дело с профессиональным поведением сотрудников. Что нам это дает? На наш взгляд и знания, и мотивы, и личностные качества фокусируются в профессиональном поведении человека, т.е в профессиональных навыках. Например: коммуникационные способности полнос​тью проявляются в том, насколько эффективно человек ведет переговоры, как он влияет на людей и как работает в команде. Поведенческая компетенция описывает поведение людей, на​блюдаемое тогда, когда эффективно действующие исполните​ли проявляют личные мотивы, черты характера и способности в процессе решения задач, ведущих к достижению нужных ре​зультатов в работе. С другой стороны, судить о профессиональной компетентности специалиста следует только по конечному результату его труда. Неправомерно судить о компетенции не по результату, а по тому, что вкладывает человек в его достижение, например, по стараниям человека. Иметь компетенцию - это не только «знать», как делать, но и «уметь» эти знания реализовывать, добиваясь необходимого результата, иметь соответствующие навыки. Важна результативность деятельности, и соотнесение ее с «ценой» деятельности, то есть, в общем случае, речь идет об эффективности профессиональной деятельности.

То есть, если сотрудник строит свое профессиональное поведение в соответствии с требованиями компании, то он, в большинстве случаев, получает желаемый для компании результат. А поведение сотрудника в стандартной профессиональной ситуации складывается, за немногим исключением, из профессиональных навыков. Таким образом, все три составляющих  эффективности сотрудника (могу, хочу, проявляю гибкость) фокусируются в профессиональном поведении сотрудника, в его профессиональных навыках. Если я могу соответствовать требованиям компании в силу своих знаний и умений, я хочу соответствовать этим требованиям, так как компания для меня  значима, я проявляю гибкость для того, чтобы компания меня принимала, следовательно, мое профессиональное  поведение соответствует корпоративным стандартам. Это для руководителей означает только одно – нет смысла измерять трудно измеримые и часто меняющиеся параметры, такие как мотивация сотрудника или его личностные качества, на которые он имеет право. Достаточно измерять такой объективный параметр как профессиональное поведение сотрудников, причем этот параметр может быть измерен через профессиональные навыки. Этот постулат никак не отменяет необходимость мотивирования сотрудников. Акцент делается на том, что мотивировать необходимо поддержание необходимого уровня профессионального поведения сотрудников. То есть поощрять тех, кто ведет себя в соответствии с корпоративными стандартами и разбираться с теми, кто им не соответствует. Однако, мотивация не является темой данной статьи. Вернемся к компетенциям. Еще одно замечание – модели компетенций чаще всего разрабатывались для менеджеров и руководителей или для компании в целом. Если мы говорим о построении модели компетенций на основе навыков, то получается, что модель компетенций должна быть разработана для каждой должности в Вашей компании. 
На первый взгляд такая работа представляется очень сложной и долговременной. 

Если выполнить эти задачи и посмотреть на систему профессиональных компетенций  с точки зрения стратегических целей организации, то все затраты окажутся оправданными.

Учитывая, что все актуальные профессиональные знания используются в навыках и составляют профессиональное поведение сотрудников, мы считаем, что профессиональные компетенции необходимо рассматривать в тесной связи с этапами работы сотрудников и их должностными инструкциями. 

Например, для менеджера по продажам мы можем выделить такие компетенции:

· подготовка

· установление контакта с клиентом

· работа с потребностями клиента

· презентация продукта компании на основе выявленных потребностей

· работа с возражениями

· завершение контакта

· ведение клиента

· выполнение правил бизнес-процесса

· взаимодействие с коллегами и руководством

Теперь посмотрим, как можно распределить по уровням компетенцию установление контакта с клиентом.

	Негативный уровень
	Боится вступать в контакт с незнакомыми людьми. 

	Уровень понимания
	Устанавливает контакт только с теми людьми, которые сами проявляют инициативу.

	Базовый уровень
	Устанавливает контакт с большинством людей, испытывает трудности в нестандартных ситуациях.

	Уровень опыта 
	Вступает в контакт с любым человеком в любой ситуации, может вызвать доверие у собеседника.

	Уровень мастерства
	Может наладить контакт с любым человеком, вне зависимости от ситуации и настроения человека, умеет поднять настроение собеседника, войти в доверие.


Мы рассматриваем построение моделей компетенций для каждой должности, имеющейся в организации, как инструмент, используемый на всех ступенях работы с персоналом.

Во время подбора персонала – модель профессиональных компетенций является критерием отбора необходимых сотрудников, что значительно экономит время и средства, затрачиваемые на процесс подбора.

Во время обучения персонала – модель профессиональных компетенций служит основанием выбора того, чему обучать и как обучать. На основе имеющейся модели легко и просто сформировать запрос к обучению.

Во время аттестации персонала модель компетенции служит критериями оценки персонала.

И что хочется отметить отдельно – все эти критерии, созданные на основе модели профессиональных компетенций – и отбора и обучения и аттестации – не меняются на всех этапах работы с персоналом, прозрачны и понятны как сотруднику, так и руководителю.

Как специалисты, занимающиеся обучением персонала, мы предлагаем обучать персонал именно компетенциям. Происходит это так: на первом этапе обучения тренер организует самостоятельную работу участников по выделению уровней компетенции, используя домашние заготовки, которые были разработаны на этапе предтренинговой подготовки. Далее каждый участник самостоятельно или с помощью коллег оценивает на свой реальный  уровень  рассматриваемой компетенции. Затем проводится работа по формированию навыков, необходимых для повышения уровня компетенции каждого сотрудника до желаемого для компании. Затем каждый участник еще раз оценивает свой уровень компетенции и осознает, что ему необходимо «подтягивать» до требуемого уровня.

И таким образом обучение помогает повышать участникам свой личный уровень каждой компетенции, которые были отработаны на тренинге.

На наш взгляд таким образом достигается несколько целей:

1. Участники мотивируются на обучение и достижение необходимого  для компании уровня каждой компетенции.

2. Участники заинтересованы в применении и развитии полученных навыков, так как понимают пользу от вложенных усилий (достичь необходимого уровня компетенции для продолжения профессиональной деятельности или построения желаемой карьеры).

3. Руководители имеют четкое представление, чему обучались их сотрудники.

4. Руководство имеет возможность оценить эффективность вложенных в обучение персонала средств.

5. Руководители   четко представляют, что можно требовать от сотрудников.

6. Сотрудники четко представляют, что им необходимо делать для  того, чтобы их работу оценивали положительно.

7. Руководители четко знают как и по каким критериям проводить оценку или аттестацию персонала. 

8. Сотрудники четко представляют, какие компетенции им необходимы для  карьерного роста.

9. Во время обучения выявляются реальные и потенциальные перспективные сотрудники. 

10. Достигается единство критериев на всех этапах работы с персоналом: отбора, обучения, продвижения и оценки (аттестации).

В завершении хочется еще раз акцентировать внимание, что модель профессиональных компетенций вполне возможно сформировать ясной, четкой и удобной в употреблении и применять ее на всех этапах работы с персоналом: при подборе, обучении, аттестации, мотивации, планировании карьеры перспективных сотрудников, выявлении кадрового резерва и даже при увольнении сотрудников.

Будем рады любым отзывам и мнениям.

С уважением и пожеланиями удачи

Бурякова Елена burik@msk.org.ru 
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