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АННОТАЦИЯ К ВЫПУСКУ:
1.  Выбор следующего генерального секретаря ИСО 

Как известно с 1 июля 2015 г. пост генерального секретаря ИСО оставил Роб Стил, пребывавший в этой должности с 2009 г. Временно исполняющим обязанности был назначен Кевин МакКинли, десять лет исполнявший обязанности заместителя генерального секретаря. В настоящее время руководство ИСО (президент и члены Совета) активно занимаются поиском достойного кандидата на эту должность. Ниже приводится обращение президента ИСО Чжана Сяогана к руководителям национальных организаций по стандартизации – членов ИСО. 

2. Новый стандарт BSI по обращению с жалобами 
Британский институт по стандартизации (BSI) опубликовал стандарт BS 8543:2015 «Обращение с жалобами в организациях». Это первый новый стандарт в этой области за последние несколько лет, который устанавливает надлежащую практику процесса обращения с жалобами, включая планирование, проектирование, деятельность по устранению, обеспечение функционирования и усовершенствование.

Выбор следующего генерального секретаря ИСО 
Дорогие члены ИСО!

Вслед за моим сообщением от 29 мая 2015 г. мне хотелось бы проинформировать вас, что Президентская комиссия закончила обсуждение с Советом ИСО процесса выбора следующего генерального секретаря.

Предполагается, что назначение Советом будущего генерального секретаря состоится до конца 2015 г. Процедура подбора одобрена Президентской комиссией, которая действует как комитет по выдвижению кандидатур в соответствии с правилами процедуры, установленными Советом. Президентской комиссии будет помогать 
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 будет собирать, оценивать и ранжировать кандидатов, направляя свой поиск на подготовку списка подходящих кандидатов, допущенных к последнему туру, и которые будут проинтервьюированы в октябре/ноябре 2015 года Президентской комиссией. Конфиденциальность гарантируется. Имеется в виду, что новый генеральный секретарь займет свой кабинет в первом квартале 2016 г.  
Действия членов ИСО
Для проведения поиска и оценки кандидатов, предложенных членами ИСО или поступивших извне сообщества членов ИСО, назначен Эгон Зендер. Я прошу вас довести до сведения заинтересованных лиц наличие такой возможности, с тем, чтобы кандидаты могли подать свои заявления вместе с биографическими данными и мотивационным письмом до 30 сентября 2016 г.

В приложении к настоящему письму Вы найдете описание сферы деятельности генерального секретаря и критерии отбора, а также адрес, куда должны быть направлены заявления. 

Я заранее благодарю вас за содействие в распространении этого обращения в вашей стране

С наилучшими пожеланиями
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Д-р Чжан Сяоган, президент ИСО

Описание работы и критерии выбора следующего генерального секретаря ИСО
Профиль организации

ИСО (Международная организация по стандартизации) является неправительственной международной организацией и мировым лидером создания мировых, соответствующих рынку, основанных на консенсусе стандартов, охватывающих широкую область технологий, отраслей промышленности, систем менеджмента, услуг и связанных с ними оценок соответствия. Ее члены являются национальными органами по стандартизации 162 стран. Как организация, основанная на членстве, ИСО поддерживает и продвигает совокупность почти 20000 стандартов, публикуя ежемесячно приблизительно 100 новых или пересмотренных стандартов. ИСО не является частью Организации объединенных наций, но осуществляет многочисленные сотрудничества с системой ООН, Всемирной торговой организацией и с семьюстами другими международными и региональными правительственными и неправительственными организациями. Официальными языками ИСО являются английский, французский и русский.

Профиль работы

Генеральный секретарь ИСО выполняет две ключевых функции: генерального секретаря организации и исполнительного директора (Chief Executive Officer – CEO) Центрального секретариата организации.

Генеральный секретарь несет ответственность перед Советом ИСО, и следуя его директивам, организует эффективную деятельность системы ИСО (включающей членов ИСО, комитеты ИСО и Центральный секретариат ИСО) в соответствии с своим Статусом и Правилами процедуры. Его/ее обязанности включают: 
-Поддержку участия членов ИСО в децентрализованной деятельности по разработке стандартов, осуществляемой более чем 3000 комитетов и рабочих групп ИСО с помощью конкретных информационно-технологических инструментов и электронных сервисов.

- Продвижение реализации долгосрочного Стратегического плана, одобренного Генеральной ассамблеей ИСО.

Исполнительный директор Центрального секретариата ответственен перед Советом, его/ее обязанности включают:

-Подготовку и исполнение ежегодных бюджетов и среднесрочных финансовых операций, одобренных Советом ИСО.

-Руководство Центральным секретариатом ИСО (ISO/CS). ISO/CS нанимает персонал из 137 человек 19 национальностей и отвечает за поддержку процесса разработки стандартов, их редактирования, публикации и продвижении совместно с и при поддержке членов ИСО. 

Ключевые ответственности

-Совет ИСО определяет полномочия и сферу деятельности генерального секретаря, а также правила ведения дел организации.

-Президент по согласованию с другими высшими должностными лицами несет ответственность за контроль, результаты работы и вознаграждение генерального секретаря и его сотрудников высокого уровня, исходя из полномочий и круга задач генерального секретаря, установленных Советом. 

Эта должность не является назначением по политическим соображениям. Генеральный секретарь назначается на пятилетний срок, который, по усмотрению Совета, может быть продлен еще на один срок. 

Знания, навыки, способности 

-Успешный кандидат должен продемонстрировать знания и опыт в менеджменте высшего уровня.

-Определенные преимущества будет давать опыт руководящей работы в международной организации, созданной одним из членов ИСО.

-Знания и опыт отчетности по прибыли и убыткам (P&L responsibility) в некоммерческой организации.

-Подтвержденная успешная реализация стратегических планов.

-Организационные ответственности финансового менеджмента.

-Может дать преимущество понимание практики международной и региональной стандартизации.

-Большая коммуникабельность и дипломатичность при общении с широким кругом заинтересованных участников, обладающих различным культурным уровнем

-Развитые навыки письменного и устного обмена информацией, включая умение общаться на высоком уровне с представителями правительства, промышленности, гражданского общества и различных международных организаций.

-Проявление здравого смысла и рассудительности на протяжении карьеры.

-Способность активно слушать, понимать и быть понятым.

-Личные этические воззрения, согласующиеся с «Этическим кодексом ИСО»
Показатели успешности
Успешная реализация Стратегии ИСО 2016-2020, включающая действия по решению технологических, экономических, правовых, экологических, социальных и политических проблем, стоящих перед Организацией. 

-Эффективное управление Организацией так, как это установлено Советом ИСО, и в соответствии с принципами децентрализованной основанной на членстве организации.

-Эффективная поддержка повышения потенциала членов.

-Безусловное выполнение проектов, одобренных Советом ИСО. 

Научная квалификация

Кандидаты как минимум должны иметь университетское образование. 

Знание языков

Безусловное владение письменным и устным английским языком. Знание других широко распространенных языков рассматривается как определенное преимущество. 

Заработная плата и условия работы

Уровни заработной платы и вознаграждений сравнимы и способны конкурировать с высокими уровнями для руководящих должностей в международных организациях, расположенных в Женеве. 

Должность генерального секретаря ИСО требует постоянных поездок и участия во многих заседаниях. Проживание в Женеве или ее окрестностях обязательно.

Процедура выбора кандидата и вступление в должность 

Назначение на должность должно быть осуществлено Советом ИСО до конца 2015 г. Процедура отбора согласована с Президентской комиссией, которая действует как комитет по назначениям в соответствии с Правилами процедуры Совета. 

Заявления

Заявления вместе с биографическими данными, мотивационным письмом и, возможно, с некоторым количеством рекомендаций (не более трех) должны быть направлены Эгону Зендлеру (Alejandro.Henning@egonzehnder.com) 

Окончательная дата приема заявлений – 30 сентября 2015 г.

Источник: www.din.de, www.ansi.org
Новый стандарт BSI по обращению с жалобами 
Очевидно, что нет организаций, которые хотели бы получать жалобы на свою продукцию или услуги. В современном мире подать жалобу сколь бы незначительной она не была, гораздо проще, чем когда-либо ранее, особенно через социальные сети. Социологический опрос, опубликованный Британским институтом стандартов (BSI) в 2014 году, показал, что свыше 20% респондентов использовали социальные сети для жалоб на услуги и около трети (33,1%) респондентов сменили поставщика услуг из-за плохого реагирования на жалобы. 

Поэтому организациям необходим процесс, с помощью которого можно было бы разбираться с жалобами рационально и эффективно, чтобы получить выгоды для организации, ее клиентов и лиц, подавших жалобу.

В последние годы в центре внимания оказалось неправильное обращение с жалобами потребителей и взимание штрафов, особенно в энергетическом и банковском секторах. По этой причине любая, имеющая дело с потребителями организация, может получить выгоду от внедрения рациональной и эффективной процедуры в плане отражения потребностей как организаций, поставляющих продукцию и услуги, так и приобретателей этой продукции и услуг.

Новый британский стандарт BS 8543 предоставляет спецификацию для проектирования и применения рационального и эффективного процесса обращения с жалобами для всех типов коммерческой и некоммерческой деятельности.

Дэн Палмер, глава отдела BSI по вопросам развития рынка для производства и услуг, так прокомментировал публикацию стандарта:

«Жалобы могут быть важным моментом для бизнесов, поскольку они дают им возможность преодолеть барьер от производства продукции и предоставления услуг среднего качества до наивысшего уровня. Они могут помочь бизнесам идентифицировать и решить конкретные проблемы с их существующими системами и продуктами и позволить произвести улучшения. Увеличенный рост и улучшенная репутация – это только некоторые из выгод применения надежной процедуры на месте, внедрение стандарта BS 8543 может в конечном счете помочь потребителю и поставщику установить взаимовыгодные отношения». 

Этот новый стандарт будет полезен всем поставщикам услуг, включая местные органы власти, банки, систему медицинского обслуживания (NHS), компании по коммунальному обслуживанию, розничную торговлю и т.п.
Использование стандарта BS 8543 может:

-Создавать ориентированный на потребителя подход к устранению замечаний по жалобам

-Поощрять персонал к улучшению его навыков в работе с потребителями

-Улучшать репутацию организации

-Добиваться приверженности потребителей

-Повышать удовлетворенность потребителей

-Способствовать удержанию потребителей

Стандарт BS 8543 был разработан в результате совместной, основанной на консенсусе работы специалистов по обращению с жалобами из административных органов и промышленности, а также представителей групп по защите потребителей.
Источник: www.bsigroup.com/en-GB/
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