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Аннотация
В книге рассмотрен практический инструмент создания

культуры ошибок в организации — регламент культуры ошибок.
Показана необходимость внедрения регламента. Представлены
примерные образцы регламентов культуры ошибок для
формирования собственного варианта регламента в организации.
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Регламент культуры ошибок

 
В современной корпоративной среде понятие «ошибка»

претерпевает фундаментальную трансформацию. Если рань-
ше ошибка воспринималась исключительно как повод для
наказания, то сегодня она рассматривается как ценный ис-
точник данных для развития. Регламент культуры ошибок —
это не просто набор правил, а системный документ, который
формализует отношение организации к промахам, недоче-
там и сбоям, превращая их из угрозы в инструмент роста.

Регламент культуры ошибок — это не документ для на-
казания, а фундаментальный свод правил, который форма-
лизует отношение компании к неудачам. Он переводит аб-
страктное понятие «право на ошибку» в конкретные пове-
денческие нормы, процессы и инструменты. Цель такого ре-
гламента — создать психологически безопасную среду, где
сотрудники не боятся признавать свои недочеты, открыто
обсуждать их причины и совместно искать решения.

Ниже подробно рассмотрены ключевые составляющие и
принципы построения эффективной культуры ошибок.

1. Что такое культура ошибок и зачем её регламентиро-
вать



 
 
 

Культура ошибок (или «культура психологической без-
опасности») — это совокупность неписаных и писаных
норм, убеждений и моделей поведения, определяющих, как
сотрудники воспринимают, сообщают и исправляют ошиб-
ки.

В организациях с токсичной культурой ошибки скрыва-
ются из-за страха наказания. Это приводит к тому, что мел-
кие проблемы накапливаются, перерастая в крупные кризи-
сы. В организациях со зрелой культурой ошибки обсуждают-
ся открыто, что позволяет быстро находить первопричины и
предотвращать повторение инцидентов.

Регламент культуры ошибок — это официальный доку-
мент, который закрепляет эти нормы. Его главная цель —
легализовать право на ошибку и задать четкий алгоритм дей-
ствий при её возникновении. Регламент снимает неопреде-
ленность: сотрудник точно знает, что от него ждут (сообщить
об ошибке), а руководитель — как реагировать (помочь ис-
править, а не наказать).

Регламент должен декларировать смену парадигмы:

— От обвинения к анализу. Вместо вопроса «Кто это сде-
лал?» задается вопрос «Почему это произошло?».



 
 
 

— От наказания к извлечению уроков. Ошибка рассмат-
ривается не как проступок сотрудника, а как системное яв-
ление, указывающее на слабость процесса, недостаток доку-
ментации, пробелы в тестировании или неясность требова-
ний.

— От сокрытия к прозрачности. Поощряется своевремен-
ное сообщение о любых отклонениях, даже если они еще
не привели к серьезным последствиям. Раннее обнаружение
позволяет минимизировать ущерб.

Таким образом, регламент формирует среду психологи-
ческой безопасности, где люди не боятся признавать свои
промахи, что является первым шагом к их исправлению и
предотвращению в будущем.

2. Классификация ошибок как основа для реакции

Эффективный регламент не предлагает одинаковую реак-
цию на все виды неудач. Он вводит классификацию, кото-
рая помогает определить адекватный ответ. Наиболее рас-
пространенная модель включает следующие типы:

— Промах: Невольное действие, выполненное не так, как
планировалось. Человек знает, как правильно, но из-за уста-
лости, невнимательности или стресса совершает неверное
действие. Пример: опечатка в команде.



 
 
 

— Ошибка: Неправильное решение, принятое на основе
неверных знаний, неполной информации или ошибочного
суждения. Человек не знает правильного пути. Пример: вы-
бор неверного алгоритма для решения задачи из-за непони-
мания его ограничений.

— Нарушение: Сознательное отступление от правил, про-
цедур или регламентов. Нарушения могут быть случайными
(срезание пути для экономии времени) или систематически-
ми (привычка игнорировать правила).

3. Ключевые принципы регламента

Документ, описывающий культуру ошибок, должен бази-
роваться на нескольких незыблемых принципах:

3.1. Психологическая безопасность

Это состояние среды, в котором сотрудник уверен, что его
не накажут или не унизят за высказанное мнение, заданный
вопрос или допущенную ошибку. Без психологической без-
опасности люди будут скрывать проблемы до тех пор, пока
они не перерастут в катастрофу. Регламент должен прямо де-
кларировать этот принцип и описывать механизмы его обес-
печения.

3.2. Прозрачность и открытость



 
 
 

Ошибки не должны замалчиваться. Организация создает
каналы для их безопасного сообщения: анонимные формы
обратной связи, регулярные встречи, где обсуждаются инци-
денты без поиска крайних. Цель — сделать информацию об
ошибках доступной для всех, чтобы каждый мог извлечь из
них урок.

3.3. Системный подход к анализу

Анализ инцидента всегда должен идти вглубь, к корне-
вой причине. Популярный метод — «5 почему». Вместо то-
го чтобы остановиться на «сотрудник забыл нажать кнопку»,
анализ продолжается:

Почему он забыл? — Был перегружен задачами.
Почему был перегружен? — В команде не хватает людей.
Почему не хватает людей? — Бюджет на найм не был вы-

делен.
Почему бюджет не был выделен? — Руководство не виде-

ло в этом приоритетной задачи.
Почему оно не видело? — Отсутствовала система метрик,

показывающая перегруз команды.

В итоге решение проблемы лежит не в наказании сотруд-
ника, а в пересмотре системы планирования ресурсов.



 
 
 

3.4. Фокус на обучении и извлечении уроков

Каждая ошибка — это бесплатный урок. Регламент дол-
жен предписывать обязательный этап после анализа инци-
дента: формирование конкретных действий по предотвра-
щению подобных случаев в будущем. Это могут быть изме-
нения в коде (автоматические тесты), обновления в доку-
ментации, проведение обучающего семинара или изменение
бизнес-процесса.

3.5. Скорость реакции

Чем быстрее обнаружена и локализована ошибка, тем
меньше ее негативное влияние. Регламент должен четко
определять временные рамки для каждого этапа: от обнару-
жения до анализа и внедрения исправления.

3.6. Принцип отсутствия поиска виновных

Цель анализа инцидента — не найти и наказать «козла от-
пущения», а понять, почему система позволила этой ошибке
привести к инциденту. Вопрос «Кто это сделал?» заменяется
на вопросы «Что произошло?», «Почему это произошло?» и
«Что мы можем изменить в системе, чтобы это не повтори-
лось?».



 
 
 

4. Практические инструменты реализации

Регламент описывает не только философию, но и конкрет-
ные практики:

— Безобвинительные разборы: Структурированный про-
цесс анализа серьезного сбоя. Фокус обсуждения — хроно-
логия событий, влияние на систему/бизнес, выявление си-
стемных уязвимостей и план действий по их устранению.
Имена людей в отчете могут упоминаться только для того,
чтобы понять контекст их действий, а не для обвинения.

— База знаний об отказах: Централизованный репозито-
рий, где хранятся отчеты о прошлых инцидентах и их ана-
лиз. Это позволяет новым сотрудникам учиться на чужих
ошибках и предотвращает повторение уже решенных про-
блем.

— Бюджет на риск: Признание того факта, что инновации
невозможны без риска провала. Организация должна закла-
дывать в планы ресурсы (время, деньги) на эксперименты,
которые могут закончиться неудачей. Проваленный экспери-
мент с четкими выводами считается успешным результатом.

— Поощрение проактивности: Регламент должен поощ-



 
 
 

рять сотрудников сообщать о потенциальных рисках и «по-
чти-ошибках» — ситуациях, которые могли привести к
сбою, но были вовремя замечены.

5. Роль руководства и распространенные ловушки

Успех внедрения регламента напрямую зависит от пози-
ции руководства. Руководители должны личным примером
демонстрировать приверженность новым правилам: публич-
но признавать свои стратегические просчеты, хвалить со-
трудников за найденные ошибки и выделять ресурсы на си-
стемные улучшения, а не на поиск виноватых.

6. Типичные ошибки при внедрении:

— Декларативность без поддержки. Руководство заявляет
о новой политике, но продолжает наказывать за ошибки в
частном порядке. Доверие к регламенту мгновенно исчезает.

— Формализм. Проведение анализа ошибок превращает-
ся в бюрократическую процедуру ради галочки, выводы из
которой не ведут к реальным изменениям.

— Отсутствие ресурсов. Выявление проблем без выделе-
ния времени и бюджета на их исправление демотивирует ко-
манду.



 
 
 

— Попытка применить ко всему подряд. Неудачный мар-
кетинговый ход или неверное управленческое решение не
всегда являются предметом для разбора по регламенту куль-
туры ошибок. Документ должен фокусироваться на опера-
ционных процессах, качестве продуктов и услуг.

Регламент культуры ошибок — это стратегический доку-
мент зрелой организации. Он формализует переход от реак-
тивного управления проблемами к проактивному построе-
нию устойчивых систем. Его внедрение требует поддержки
со стороны высшего руководства и последовательной работы
по изменению менталитета сотрудников. В конечном счете
такая культура превращает ошибки из угрозы в ценный ак-
тив — источник знаний, который позволяет компании ста-
новиться надежнее, гибче и конкурентоспособнее.



 
 
 



 
 
 

 
Структура и содержание

регламента культуры ошибок
 

Регламент, описывающий культуру ошибок в организа-
ции — это не просто формальный документ для галоч-
ки. Это фундаментальный инструмент управления рисками,
психологическим климатом и операционной эффективно-
стью. Его главная цель — сместить фокус с поиска виновных
на системный анализ причин и предотвращение повторения
инцидентов.

Ниже представлена примерная структура и наполнение
такого документа, разработанные с учетом практик менедж-
мента и психологии организационного поведения.

1. Общие положения

Этот раздел задает тон всему документу и определяет его
место в системе корпоративного управления.

Назначение документа: Четко сформулировать цели со-
здания регламента (например, создание безопасной среды
для признания ошибок, снижение страха наказания, повы-
шение скорости обучения организации).



 
 
 

Область применения: Указать, на кого распространяется
действие регламента (на всех сотрудников компании, вклю-
чая топ-менеджмент; на подрядчиков во время работы на
территории заказчика и т.д.).

Ключевые термины и определения: Дать однозначные
трактовки основным понятиям:

— Ошибка — непреднамеренное отклонение от ожидае-
мого результата или процесса.

— Инцидент — событие, которое привело к негатив-
ным последствиям (финансовым, репутационным, операци-
онным).

— Нарушение — умышленное или халатное несоблюде-
ние установленных правил и процедур.

— Культура ошибок — совокупность норм, ценностей и
моделей поведения, при которых сотрудники не боятся при-
знавать свои промахи ради общего блага.

— Психологическая безопасность — состояние, при ко-
тором сотрудник уверен, что не будет наказан или унижен
за высказывание мнения, вопросы, опасения или признание
ошибки.

2. Цели и принципы культуры ошибок

Раздел описывает философию подхода и то, как организа-
ция намерена взаимодействовать с неудачами.



 
 
 

Основные цели:
— Максимально быстрое обнаружение и локализация

проблем.
— Создание обучающейся организации, где каждая

ошибка становится источником знаний.
— Повышение уровня доверия между сотрудниками и ру-

ководством.
— Снижение текучести кадров из-за выгорания и стресса,

вызванного страхом неудачи.

Фундаментальные принципы:

— Принцип «Без вины»: Анализ инцидента направлен на
поиск корневых причин в процессах, инструментах или сре-
де, а не на поиск конкретного человека для наказания.

— Презумпция добросовестности: Исходная установка —
человек не хотел совершить ошибку. Если умысел доказан,
это классифицируется как нарушение и рассматривается от-
дельно.

— Ответственность без обвинений: Сотрудник несет от-
ветственность за своевременное сообщение об ошибке и
участие в ее анализе, но не за сам факт ее совершения.

— Лидерство на собственном примере: Руководители
обязаны первыми демонстрировать приверженность культу-
ре, открыто говоря о своих просчетах и извлеченных уроках.



 
 
 

3. Классификация событий

Для эффективного реагирования необходимо четко раз-
личать типы нежелательных событий. Это помогает приме-
нять адекватные меры.

Ошибки: Непреднамеренные действия. Подразделяются
на:

— Промахи: Невнимательность, случайное нажатие не
той кнопки.

— Упущения: Забывчивость, пропуск шага в алгоритме.
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