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Ïðîãíîç ïîãîäû
  ¹2 (2) àïðåëü 2001

Îò âûïóñêàþùåãî ðåäàêòîðà

Èíôîðìàöèîííûé áþëëåòåíü Êîíñàëòèíã-Öåíòðà “ØÀÃ”

Êàêèå âåòðû îùóùàþòñÿ ñåãîäíÿ íà íèâå
ðîññèéñêîãî áèçíåñà? Çàìåòíîå îæèâëåíèå çäåñü
îòìå÷àåòñÿ óæå âòîðîé ãîä “íàðàñòàþùèì èòîãîì”. ßâíî
ïîâûñèëñÿ óðîâåíü òåõ, êòî áèçíåñîì óïðàâëÿåò – óðîêè
êðèçèñà íå ïðîøëè äàðîì. Íûíåøíèå ìåíåäæåðû ìíîãî
÷åìó íàó÷èëèñü ñàìè è ñóìåëè íàó÷èòü ýòîìó è ñâîèõ
ïîä÷èíåííûõ. Òåõ, êòî ýòîãî íå ñäåëàë, ïðîäîëæàåò
ïëàâíî “ñìûâàòü âîëíîé”, è â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåò
íèêàêîå êîíñóëüòàòèâíîå âìåøàòåëüñòâî óæå íå â
ñîñòîÿíèè ïîìî÷ü “çàñòðÿâøèì” â äîêðèçèñíîì ïîíèìàíèè
áèçíåñà.

Ïðîäîëæàþùèå äâèæåíèå âïåðåä èç ïðîñòî
õîðîøåãî áèçíåñà äåëàþò áîëüøîé áèçíåñ, à èç áîëüøîãî
áèçíåñà – î÷åíü áîëüøîé. Íàðàñòàþò òåíäåíöèè
“õîëäèíãîñòðîåíèÿ”. Òå, êòî óæå óñïåëè ñîçäàòü “õîëäèíãè”
è “ãðóïïû êîìïàíèé”, òåïåðü âûíóæäåíû âñåðüåç
çàäóìàòüñÿ îá èõ ýôôåêòèâíîñòè è íàäåæíîñòè
óñòðîéñòâà. Òå, êòî ïîäîøåë ê èñ÷åðïàíèþ âîçìîæíîñòåé
ðåãóëÿðíîãî ìåíåäæìåíòà (à èíîãäà è ñîáñòâåííûõ
ôèçè÷åñêèõ âîçìîæíîñòåé ïîâñåäíåâíîãî óïðàâëåíèÿ
ñèòóàöèåé), ïûòàþòñÿ ðåàëèçîâàòü âîçìîæíîñòè
“âíóòðåííåãî ïðåäïðèíèìàòåëüñòâà”, ïðåäîñòàâëåíèÿ
ñàìîñòîÿòåëüíîñòè ðàçëè÷íûì íàïðàâëåíèÿì ñâîåãî
áèçíåñà.

Äâà ïîñëåäíèõ ãîäà  îòëè÷àëèñü òåì, ÷òî â òå÷åíèå
ýòîãî âðåìåíè  áèçíåñó îñîáî íå ìåøàëè  íèêàêèìè
ìåðîïðèÿòèÿìè è èçîáðåòåíèÿìè  ñî ñòîðîíû âëàñòíûõ
ñòðóêòóð. È ýòî ïðèíåñëî ñâîè ïëîäû. Ðîññèéñêèé îïûò â
êîòîðûé ðàç ïîäòâåðæäàåò äàâíî èçâåñòíîå ìèðó
ïîëîæåíèå: ÷åì ìåíüøå âìåøèâàåòñÿ ãîñóäàðñòâî â
óïðàâëåíèå èíèöèàòèâîé ïðåäïðèíèìàòåëåé, òåì áîëåå
çàìåòíûì ïîëó÷àåòñÿ ðåçóëüòàò. Îñîçíàåò ëè ýòî ñàìî
ãîñóäàðñòâî – ýòî âîïðîñ.

Õîòÿ ó íåãî åñòü äëÿ ýòîãî áîëåå ÷åì
êðàñíîðå÷èâûå ñâèäåòåëüñòâà. Ïðèíÿòûå â ðåçóëüòàòå
äîëãèõ áàòàëèé ñìÿã÷åíèÿ â íàëîãîâîì çàêîíîäàòåëüñòâå,
êðèòè÷åñêè âîñïðèíÿòûå àíàëèòèêàìè è ïðåäñòàâèòåëÿìè
áèçíåñà è ëèøü â ñàìîé ìèíèìàëüíîé ñòåïåíè
îñëàáèâøèå íàëîãîâîå äàâëåíèå íà ïðèáûëü, òåì íå
ìåíåå ïðèíåñëè ôàíòàñòè÷åñêèé ðåçóëüòàò. Ïî äàííûì
ÌÀÏ, ïîñòóïëåíèÿ ïî ñîîòâåòñòâóþùåé ñòàòüå â
íàëîãîâóþ êàçíó çà ÿíâàðü-ôåâðàëü 2001 ãîäà
óâåëè÷èëèñü íà 80% ïî ñðàâíåíèþ ñ òàêèì æå ïåðèîäîì
ïðåäûäóùåãî ãîäà.

Âäîõíîâèâøèñü ïðèçíàêàìè óñïåõîâ, ãîñóäàðñòâî
îáåùàåò áèçíåñó óñèëèòü áîðüáó ñ ñàìèì ñîáîé. Íà
ïðîøåäøåé 20-21 ìàðòà 2-é Âñåðîññèéñêîé êîíôåðåíöèè
ïðåäñòàâèòåëåé ìàëûõ ïðåäïðèÿòèé, â êîòîðîé ïðèíÿëà
ó÷àñòèå ãåíäèðåêòîð Êîíñàëòèíã-Öåíòðà “ØÀÃ” Ñâåòëàíà
Ïîâàðíèöûíà, áèçíåñìåíû è ïðåäñòàâèòåëè
Ïðàâèòåëüñòâà îáñóæäàëè ñëîæèâøóþñÿ ñèòóàöèþ è
ïðîãðàììó âîçìîæíûõ äåéñòâèé.

Ïðàâèòåëüñòâî ïëàíèðóåò óñèëèòü áîðüáó ñ ò.í.
“àäìèíèñòðàòèâíûìè áàðüåðàìè”, ïðåïÿòñòâóþùèìè

ðàçâèòèþ áèçíåñà. Ñþäà îòíîñÿòñÿ âñå âîïðîñû
ðåãèñòðàöèè, ëèöåíçèðîâàíèÿ, ñåðòèôèêàöèè, êîíòðîëÿ,
ïðèîáðåòåíèÿ ïðàâà íà àðåíäó è äð. Íàìåðåíèÿ áëàãèå.
Êàê îíè áóäóò ðåàëèçîâàíû – ýòî äðóãîé âîïðîñ. Èçâåñòíî,
ê ïðèìåðó, ÷òî Ïðàâèòåëüñòâî Ìîñêâû ïåðâûì ïîäíÿëî
ïðîáëåìó «áàðüåðîâ» è óæå â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ ëåò
âåäåò èíòåíñèâíóþ áîðüáó â ýòîì íàïðàâëåíèè. Ðåçóëüòàò:
çà ïðîøåäøèå íåñêîëüêî ëåò ñðîêè è êîëè÷åñòâî äåíåã,
âûïëà÷èâàåìûõ ïðåäïðèíèìàòåëÿìè íà ïðåîäîëåíèå
“áàðüåðîâ”, âûðîñëè íà ïîðÿäîê.

Ïðèìå÷àòåëüíûé ôàêò – èç ñðåäñòâ, ñîáèðàåìûõ
àäìèíèñòðàòèâíûìè è êîíòðîëèðóþùèìè îðãàíàìè â
êà÷åñòâå ñáîðîâ (ðåãèñòðàöèîííûõ, ëèöåíçèîííûõ,
ñåðòèôèêàöèîííûõ, øòðàôíûõ è ïð.) 97% óõîäèò íà
ñîäåðæàíèå ñàìèõ ýòèõ îðãàíîâ. È ëèøü îñòàþùèåñÿ
3%  – â ìóíèöèïàëüíûå è ôåäåðàëüíûé áþäæåòû. Ìîæíî
ïðåäñòàâèòü ñåáå, êàêîé ñèëû äàâëåíèå íåîáõîäèìî,
÷òîáû “îðãàíû” âäðóã îòêàçàëèñü îò òàêîé çàìå÷àòåëüíîé
êîðìóøêè. Ïðè òîì, ÷òî ïðàêòè÷åñêè íå çàòðàãèâàëàñü
òåìà êîíòðîëÿ è øòðàôîâ, ãäå  òàêæå íàáëþäàåòñÿ âñå
áîëüøåå âõîæäåíèå âî âêóñ. Ê ïðèìåðó, âûñòóïàâøèå
íà êîíôåðåíöèè ïðåäïðèíèìàòåëè ðàññêàçûâàëè, ÷òî
ïðåäñòàâèòåëè “êîíòðîëèðóþùèõ èíñòàíöèé” ïðèõîäÿò
èíñïåêòèðîâàòü ñîñòîÿíèå èõ áèçíåñà óæå ïî 5 ðàç â
íåäåëþ.

Íà êîíôåðåíöèè ïðîçâó÷àëè åùå äâå òåìû,
îòíîñÿùèåñÿ ê ðîñòó áèçíåñà. Âî-ïåðâûõ, çà ïîñëåäíåå
âðåìÿ ôàêòè÷åñêè ïðåêðàòèëñÿ ðîñò êîëè÷åñòâà áèçíåñ-
îðãàíèçàöèé. Ñêîëüêî ñîçäàåòñÿ, ñòîëüêî æå ïðèìåðíî è
ïðåêðàùàåò ñâîþ äåÿòåëüíîñòü. Ýòà îñòàíîâêà ïðîèçîøëà
â ìîìåíò, êîãäà äîëÿ âêëàäà ïðåäïðèÿòèé ìàëîãî è
ñðåäíåãî áèçíåñà â ÂÂÏ ñòðàíû äîñòèãëà 12%, òîãäà êàê
â áþäæåòå Ìîñêâû ñîîòâåòñòâóþùàÿ äîëÿ ñîñòàâëÿåò
áîëåå 50%.

Âòîðàÿ èç îòìå÷åííûõ òåíäåíöèé âûãëÿäèò íå
ìåíåå òðåâîæíî. Îêàçûâàåòñÿ, ÷òî â
ïðåäïðèíèìàòåëüñòâî ïðàêòè÷åñêè íå èäåò ïîêîëåíèå
ïîäðàñòàþùåé ìîëîäåæè. Ñåãîäíÿøíèé áèçíåñ
ô à ê ò è ÷ å ñ ê è
ïðåäñòàâëÿþò òîëüêî
“âåòåðàíû”, òå, êòî
íà÷èíàë ñâîå äåëî
íåñêîëüêî ëåò íàçàä è
ñåãîäíÿ óæå íå çíàåò,
åñòü ëè ïóòü îáðàòíî. (Ê
ïðèìåðó, ÷òîáû
îôèöèàëüíî çàêðûòü
ñâîé áèçíåñ, åãî
âëàäåëüöó ìîæåò
ïîíàäîáèòüñÿ äî  1500
äíåé, òîãäà êàê ñóììû íà
ñóäåáíûå èçäåðæêè
âîîáùå íå ñ÷èòàíû).

×èòàéòå â íîìåðå:

Èíñòðóìåíòàðèé
ðóêîâîäèòåëÿ

Ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ
êëèåíòîâ                     ñòð.2

Êðàòêèé ñëîâàðü
óïðàâëåí÷åñêèõ

òåðìèíîâ
Ôèíèøèíã                  ñòð.3

«Áûâàëî è òàê»
40 äîëëàðîâ               ñòð.4

Îêîí÷àíèå ÷èòàéòå íà 3-é ñòð.

ÆÈÇÍÜ ÁÈÇÍÅÑÀ
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Ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ
Èíñòðóìåíòàðèé ðóêîâîäèòåëÿ

Èçâåñòíî, ÷òî ìíîæåñòâî ðóêîâîäèòåëåé êîìïàíèé
óäåëÿþò çíà÷èòåëüíóþ ÷àñòü ñâîåãî ðàáî÷åãî âðåìåíè
ðåøåíèþ çàäà÷, ñâÿçàííûõ ñ ïîâûøåíèåì êà÷åñòâà
ðàáîòû ïðîäàâöîâ èëè  îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà. Êòî-
òî ëè÷íî èíñïåêòèðóåò òîðãîâûå òî÷êè, êòî-òî îðãàíèçóåò
ïðîãðàììû îáó÷åíèÿ, êòî-òî ýêñïåðèìåíòèðóåò ñ
ïåðåñòàíîâêàìè óñïåøíûõ ìåíåäæåðîâ ïîäðàçäåëåíèé
ñ îäíîãî ìåñòà íà äðóãîå, â äóõå èçâåñòíîé òðàäèöèè
“ïîäíèìàåì îòñòàþùèå êîëõîçû”.

Íàðÿäó ñî âñåìè ýòèìè âîçìîæíîñòÿìè
ñóùåñòâóåò è åùå îäíà, íå ñëó÷àéíî øèðîêî
ïðàêòèêóåìàÿ áîëüøèíñòâîì çàïàäíûõ êîìïàíèé. Ýòî –
ðàçðàáîòêà äîñòàòî÷íî æåñòêèõ ñòàíäàðòîâ ðàáîòû äëÿ
âñåõ, êòî ñîïðèêàñàåòñÿ ñ êëèåíòàìè, ñ ïîñëåäóþùåé
îðãàíèçàöèåé ñèñòåìû êîíòðîëÿ çà èñïîëíåíèåì ýòèõ
ñòàíäàðòîâ.

Óæå äîñòàòî÷íî äàâíî ÿ îáñëóæèâàþ ñâîé àâòîìîáèëü òîëüêî â ýòîì ñåðâèñå.
Ìíå çäåñü ìíîãîå íðàâèòñÿ: ìîæíî ïîñèäåòü â êàôå, ìîæíî ïîáðîäèòü ïî àâòîñàëîíó,
ìîæíî ïîëèñòàòü íîâûå àâòîìîáèëüíûå æóðíàëû. Íî, ãëàâíîå, - êî ìíå çäåñü âñåãäà
îòíîñÿòñÿ òàê, êàê áóäòî öåëóþ íåäåëþ òîëüêî ìåíÿ è æäóò. Ïðèÿòíî...

Íà ýòîò ðàç, ïîäîéäÿ ê ñòîéêå, ÿ îòìåòèë: “×òî-òî îíè ñåãîäíÿ íå
çäîðîâàþòñÿ. È äàæå íå çàìå÷àþò…”. Çà ñòîéêîé ñèäåëè ìåíåäæåð è ñåêðåòàðü.
Ìåíåäæåð â ýòîò ðàç áûë äðóãîé. “Íàâåðíÿêà íîâåíüêèé. ×òî-òî ìíå íå íðàâèòñÿ,
êàê îí ñî ìíîé ðàçãîâàðèâàåò. Íå ïðåäóïðåäèë, ñêîëüêî âðåìåíè çàéìåò ðåìîíò.
Ðàçãîâàðèâàåò ïî òåëåôîíó è äåëàåò âèä, ÷òî íå ñëûøèò ìîèõ âîïðîñîâ. Ñèäèò
ñàì, à ìíå ñåñòü íå ïðåäëàãàåò. Ñêîëüêî æå â êîíöå êîíöîâ áóäåò ñòîèòü ðàáîòà –
ñêàæåò îí ýòî, èëè ìíå ñàìîìó äîãàäûâàòüñÿ?”.

Íàñòðîåíèå áûëî èñïîð÷åíî. Â ïàìÿòè âñïëûâàëè  ðåêëàìíûå îáúÿâëåíèÿ, ãäå  ïðåäëàãàëèñü ãîðàçäî
áîëåå èíòåðåñíûå óñëîâèÿ ñåðâèñà. Ðàíüøå ÿ íà íèõ íå ðåàãèðîâàë – íî, ìîæåò áûòü, óæå ñòîèò ïîïðîáîâàòü?

Åäèíûå ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ, ïî
êîòîðûì ðàáîòàþò âñå ñîòðóäíèêè,   ïîçâîëÿþò  óëó÷øèòü
êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ, ïîääåðæàòü è  ïîâûñèòü  èìèäæ
Êîìïàíèè íà ðûíêå, çàäàòü åäèíûé “ôèðìåííûé ñòèëü”
ðàáîòû ñ êëèåíòàìè.

Ïî ñâîåé ïðèðîäå “Ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ
êëèåíòîâ” - ýòî ðóêîâîäñòâî ê äåéñòâèþ äëÿ ñîòðóäíèêîâ
â òèïîâûõ ñèòóàöèÿõ îáùåíèÿ ñ êëèåíòàìè:
êîíñóëüòèðîâàíèå ïðè âûáîðå òîâàðà, òåëåôîííûé
ðàçãîâîð ñ êëèåíòîì, äåéñòâèÿ ïðè ïðîäàæå òîâàðà/óñëóãè,
äåéñòâèÿ ïðè âîçâðàòå òîâàðà è ò.ï.

Íèæå ïðèâîäèòñÿ òàáëèöà, ñîäåðæàùàÿ
îñíîâíûå áëîêè òåõíîëîãèè ðàçðàáîòêè “Ñòàíäàðòîâ
îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ”. Â ýòîé òàáëèöå êîðîòêî îïèñàíû
ãëàâíûå íàïðàâëåíèÿ ðàáîòû ïðè ñîçäàíèè “Ñòàíäàðòîâ”
è íåîáõîäèìûå ïðîìåæóòî÷íûå ðåçóëüòàòû.

Ðàçðàáàòûâàåìàÿ íà ïîñëåäíåì ýòàïå ñèñòåìà
“Îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ” ìîæåò ñóùåñòâîâàòü êàê
íåçàâèñèìàÿ îò “Ñòàíäàðòîâ” ñèñòåìà, ïîçâîëÿþùàÿ
ïðîâîäèòü àòòåñòàöèþ ðàáîòû ñîòðóäíèêîâ. Ñîâìåùàÿ
“Ñòàíäàðòû” è “Îöåíêó” ìû, âî-ïåðâûõ, ïîëó÷àåì
èíñòðóìåíò êîíòðîëÿ èñïîëíåíèÿ ñòàíäàðòîâ, à âî-âòîðûõ,
ìåõàíèçì îáðàòíîé ñâÿçè, ïîêàçûâàþùèé àäåêâàòíîñòü
èëè íåàäåêâàòíîñòü ñòàíäàðòîâ.

Â çàêëþ÷åíèå ñêàæåì, ÷òî ñàìîå âàæíîå â ýòîé

ðàáîòå, - âíåäðèòü òî, ÷òî ðàçðàáîòàëè. ×àñòî áûâàåò, ÷òî
ñàìûå ëó÷øèå ðàçðàáîòêè îñòàþòñÿ â ñòîëå ðóêîâîäèòåëÿ
ïîòîìó, ÷òî íå õâàòàåò âðåìåíè çàíèìàòüñÿ òàêèìè
äåëàìè, - “åñòü äåëà è ïîâàæíåå”. Äà,  äåéñòâèòåëüíî åñòü
è áîëåå âàæíûå äåëà, òîëüêî ïîìíèòå î òîì, ÷òî êà÷åñòâî
îáñëóæèâàíèÿ ôîðìèðóåò èìèäæ Âàøåé Êîìïàíèè, ÷òî â
êîíå÷íîì èòîãå îòðàæàåòñÿ íà ýôôåêòèâíîñòè áèçíåñà.

Ä. Òàðàíòèí

    ×òî äåëàåòñÿ

Îïðåäåëÿþòñÿ ýëåìåíòû ñèñòåìû ñòàíäàðòîâ ñ òî÷êè
çðåíèÿ ðóêîâîäñòâà è ñîòðóäíèêîâ êîìïàíèè.

Ïðîâîäèòñÿ îïðîñ êëèåíòîâ.

Îïèñûâàåòñÿ ñèñòåìà ñòàíäàðòîâ íà îñíîâå
ðåçóëüòàòîâ äåéñòâèé ïåðâîãî ýòàïà.

Ïðîâîäèòñÿ ðàáî÷åå ñîâåùàíèå ñ êëþ÷åâûìè
ñîòðóäíèêàìè  ïî äîðàáîòêå è ïðèíÿòèþ ýëåìåíòîâ
âõîäÿùèõ â ñèñòåìó ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ.
Óòâåðæäåíèå ñòàíäàðòîâ ðóêîâîäñòâîì êîìïàíèè.

Ïîäãîòîâèòåëüíûé ýòàï: îïðåäåëåíèå êðèòåðèåâ
îöåíêè, ðàçðàáîòêà ìåòîäèêè ïðîâåäåíèÿ.
Îöåíêà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

       Ðåçóëüòàòû

Ïðåäâàðèòåëüíàÿ êîíöåïöèÿ ñòàíäàðòîâ: “Çà÷åì
íóæíû? Â îòíîøåíèè ÷åãî áóäóò ðàçðàáàòûâàòüñÿ è
âíåäðÿòüñÿ? Äëÿ êàêèõ êàòåãîðèé ñîòðóäíèêîâ?”
Ïåðâè÷íûé ïåðå÷åíü ýëåìåíòîâ ñèñòåìû ñòàíäàðòîâ.
Îïðåäåëÿåòñÿ, ÷åãî æäóò êëèåíòû îò ïðîäàâöîâ, ÷òî
íðàâèòñÿ, è ÷òî íå íðàâèòñÿ êëèåíòàì.

Ïåðâè÷íûé  âàðèàíò ñèñòåìû ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ
êëèåíòîâ.

Ïðåäëîæåíèÿ ïî èçìåíåíèþ è êîððåêöèè ñèñòåìû
ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ.
Óòâåðæäåííûé âàðèàíò ñèñòåìû ñòàíäàðòîâ
îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ.

Êðèòåðèè îöåíêè. Ìåòîäèêà ïðîâåäåíèÿ îöåíêè,
îïðîñíûå ëèñòû, ìåòîäèêà îáðàáîòêè ðåçóëüòàòîâ.
Ïðîâåäåííàÿ ðàáîòà ïî îöåíêå. Çàïîëíåííûå
îïðîñíûå ëèñòû.
Ðåçóëüòàòû, ïðèâåäåííûå â “ñòàíäàðòíûé” (öèôðîâîé)  âèä.

1.  Ïîäãîòîâèòåëüíûé ýòàï

 2.  Ðàçðàáîòêà ñèñòåìû ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ

3.  Ïîäãîòîâêà ê âíåäðåíèþ (ðàáîòà ïî ïðèíÿòèþ ñòàíäàðòîâ ñîòðóäíèêàìè)

4.  Ðàçðàáîòêà ñèñòåìû “Îöåíêà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ”
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Èëëþñòðàöèþ ïðàêòè÷åñêîãî ïðèìåíåíèÿ ïîíÿòèÿ
“Ôèíèøèíã” â ðîññèéñêèõ óñëîâèÿõ ëþáåçíî ïðåäîñòàâèë íàì îäèí
èç íàøèõ êëèåíòîâ.

Èñòîðèÿ íà÷àëàñü ñ òîãî, ÷òî Êîìïàíèÿ  çàêàçàëà
êîíäèòåðñêîìó êîìáèíàòó “Áàáàåâñêèé” íîâîãîäíþþ ñóâåíèðíóþ
ïðîäóêöèþ - øîêîëàäêè ñ ëîãîòèïîì è ðåêâèçèòàìè òîðãîâûõ
öåíòðîâ êîìïàíèè íà óïàêîâêå. Ïðåäñòàâèòåëü ôàáðèêè, ïðèíèìàÿ
çàêàç, ñ ãîðäîñòüþ ðàññêàçûâàë î íåäàâíî çàêóïëåííîé íîâåéøåé
èìïîðòíîé ïðîèçâîäñòâåííîé ëèíèè, êîòîðàÿ ïîçâîëÿåò ñ
íàèëó÷øèì êà÷åñòâîì âûïîëíèòü ëþáûå ïîæåëàíèÿ çàêàç÷èêîâ: îò
âêóñà è öâåòà øîêîëàäà, äî ïîëèãðàôè÷åñêèõ èçûñêîâ óïàêîâêè.

Òåì íå ìåíåå, ñ çàêàç÷èêà çàòðåáîâàëè íå òîëüêî ïðåäîïëàòó,
íî è áóìàãó, êðàñêó, è ñåðòèôèêàòû íà ýòó êðàñêó. Çàêàí÷èâàëñÿ
îêòÿáðü, çàòåì íîÿáðü, ïðèáëèæàëèñü ðîæäåñòâåíñêèå ïðàçäíèêè,
íî íà âñå çàïðîñû âñòðåâîæåííîãî êëèåíòà ôàáðèêà îòâå÷àëà ëèøü
óñïîêîèòåëüíûìè çàâåðåíèÿìè èëè ïðîñüáàìè î äîïîëíèòåëüíîé
îïëàòå. Çàêàç áûë ïîëó÷åí òîëüêî â ôåâðàëå, ïðè÷åì øîêîëàä áûë
íàñòîëüêî ìÿòûì, à åãî îáëîæêè – íàñòîëüêî íåïðåçåíòàáåëüíûìè,
÷òî íè î êàêîì èñïîëüçîâàíèè åãî  â êà÷åñòâå  ñóâåíèðà íå ìîãëî
áûòü è ðå÷è.

Ðàññëåäîâàíèå ïî èñêó, ïîäàííîìó êîìïàíèåé, ïîêàçàëî
êàðòèíó “ïîëíîãî ôèíèøèíãà”, ðåàëèçîâàííîãî ñëàâíûìè
“Áàáàåâöàìè”. Èìïîðòíîå îáîðóäîâàíèå äåéñòâèòåëüíî áûëî
çàêóïëåíî. Òîëüêî ïðîòÿæåííîñòü ïðîèçâîäñòâåííîé ëèíèè
îêàçàëàñü íà íåñêîëüêî ìåòðîâ äëèííåå ïðîèçâîäñòâåííûõ
ïëîùàäåé ñàìîé ôàáðèêè. Ïîëîìàâ ïàðó ìåñÿöåâ ãîëîâó íàä ýòîé
ïðîáëåìîé, ðóêîâîäñòâî ôàáðèêè ïðèíÿëî “åäèíñòâåííî âåðíîå
ðåøåíèå” - îáðåçàòü êîíå÷íóþ ÷àñòü ëèíèè, òó ñàìóþ, íà êîòîðîé
äîëæíà áûëà ïðîâîäèòüñÿ àâòîìàòèçèðîâàííàÿ óïàêîâêà èçäåëèé.
“Íà óïàêîâêó”, êîòîðàÿ òåïåðü ïðîâîäèëàñü âðó÷íóþ,  áûëè
ïîñòàâëåíû òå, êîãî óäàëîñü íàíÿòü ïîä ãîðÿ÷óþ ðóêó. Ðåçóëüòàò
îêàçàëñÿ ñîîòâåòñòâóþùèì.

ÏÎÇÄÐÀÂËßÅÌ Ñ ÞÁÈËÅÅÌ!

   ÔÏÊ «ÑÀÒÎÐÈ» -
ñ 8-ëåòèåì!

Êîìïàíèþ
«ÞÃÑÍÀÁÑÅÐÂÈÑ» -

ñ 6-ëåòèåì!

Ìåæáàíêîâñêèé
Ôèíàíñîâûé Äîì -

ñ 9-ëåòèåì!

Êîíñàëòèíã-Öåíòð «ØÀÃ» ïîçäðàâëÿåò ñ äíåì ðîæäåíèÿ:

Ïðîãíîç ïîãîäû
Ïðîäîëæåíèå. Íà÷àëî ÷èòàéòå íà 1-é ñòð.
Ñ äðóãîé ñòîðîíû, òîëüêî ñðåäè âûïóñêíèêîâ
ýêîíîìè÷åñêèõ âóçîâ äî 40% ïðåäïî÷èòàþò
âîîáùå ñèäåòü áåç ðàáîòû, ÷åì ïîïðîáîâàòü
ñåáÿ â ïðåäïðèíèìàòåëüñòâå.

Ñëîæèâ âñå ýòè òåíäåíöèè âîåäèíî,
ïîëó÷àåì äîñòàòî÷íî ïðîòèâîðå÷èâóþ
êàðòèíó. Ñ îäíîé ñòîðîíû, ïðîäîëæàþùååñÿ
“íåìåøàíèå” áèçíåñó è äàæå íåêîòîðûå,
ïóñòü è íåóêëþæèå, ïîïûòêè ïîìî÷ü åãî
ðàçâèòèþ ïðèíîñÿò ñâîè ïëîäû. È ñåãîäíÿ
ìû íàáëþäàåì íåñîìíåííûé ïîäúåì
áèçíåñà ïî ìíîãèì íàïðàâëåíèÿì. Ñ äðóãîé
ñòîðîíû, àêòèâíîñòü ïðàâèòåëüñòâà è íàøèõ
çàêîíîäàòåëåé ìîæåò íàíåñòè ðàçâèòèþ
áèçíåñà òîò ñàìûé âðåä, î êîòîðîì
êðàñíîðå÷èâî ïðåäóïðåæäàëè íåïðåäâçÿòûå
ñïåöèàëèñòû ïî ãîñóäàðñòâåííîìó
ðåãóëèðîâàíèþ ðûíêà. Íåëüçÿ ñêèäûâàòü ñî
ñ÷åòîâ è òîãî, ÷òî öåíû íà íåôòü ïðîäîëæàþò
ïàäàòü. È êîãäà ýòà îáèëüíàÿ êîðìóøêà
îñêóäååò, òî áîëåå ÷åì âåðîÿòíî, ÷òî
èíòåðåñû ãîñóäàðñòâåííûõ ëþäåé îáðàòÿòñÿ
òóäà, ãäå åñòü äåíüãè – òî åñòü, ê ñòðèæêå
ñëåãêà îáðîñøåãî óæå ïîñëå êðèçèñà 98-ãî
áèçíåñà. Áóäåò ëè îñòðèæåíà ïðè ýòîì òîëüêî
øåðñòü, èëè æå çàîäíî ïîä íîæíèöû ïîïàäóò
ðîãà, êîïûòà è ãîëîâû – ýòî âîïðîñ, íå
èìåþùèé ñåãîäíÿ ïðîãíîñòè÷åñêîãî îòâåòà.

Êàê áû òî íè áûëî, èç ïðèâåäåííîãî
ïðîãíîçà ïîãîäû ñëåäóåò îäíà îïðåäåëåííàÿ,
õîòü è íå îðèãèíàëüíàÿ, ðåêîìåíäàöèÿ. Ïîêà
ïîãîäà áëàãîïðèÿòñòâóåò, íóæíî óñïåòü
ïðîéòè êàê ìîæíî áîëüøèé îòðåçîê ïóòè. Íî
íå çàáûâàòü ïðè ýòîì ãîòîâèòüñÿ ê ïåðåìåíàì
êëèìàòà. Óñèëèâàòü, ãäå ìîæíî, óñòîé÷èâîñòü
ñâîåãî áèçíåñà, êîíöåíòðèðîâàòü ðåñóðñû,
ñîçäàâàòü íåñêîëüêî ðàçëè÷íûõ “òî÷åê
îïîðû”. Â èäåàëå, êîíå÷íî æå, âûðàñòèòü
ñâîå äåëî äî óðîâíÿ òðàíñíàöèîíàëüíîé
êîðïîðàöèè, - ëèøü òîãäà ìîæíî íå ñëèøêîì
ñèëüíî çàâèñåòü îò êàïðèçîâ ëþáîãî
ïðàâèòåëüñòâà.

Äîáðîé Âàì ïîãîäû íà çàâòðà!

Å. Åìåëüÿíîâ

“Ïîëíûé ôèíèøèíã”
Êðàòêèé Ñëîâàðü Óïðàâëåí÷åñêèõ Òåðìèíîâ

Îò àíãë. Finishing (çàâåðøåíèå, îòäåëêà) -  óïðàâëåí÷åñêèé
òåðìèí, îçíà÷àþùèé çàâåðøàþùóþ ñòàäèþ ïðîèçâîäñòâåííîãî öèêëà,
ñâÿçàííóþ ñ óïàêîâêîé ãîòîâîãî èçäåëèÿ èëè ñ ïðèäàíèåì èçäåëèþ
òîâàðíîãî âèäà. Äîêàçàíî, ÷òî ñâîéñòâà óïàêîâêè (òîâàðíîé îòäåëêè)
ìîãóò âëèÿòü íà óðîâåíü  ïîòðåáèòåëüñêîãî ñïðîñà íå ìåíüøå êà÷åñòâà
ñàìîãî èçäåëèÿ.

Â ðàñøèðèòåëüíîì ñìûñëå òåðìèí “ôèíèøèíã” ìîæåò
ïðèìåíÿòüñÿ ê ëþáîé çàâåðøàþùåé ñòàäèè áèçíåñ-ïðîöåññîâ
(ïîâåäåíèå ïðîäàâöà, ðåàëèçóþùåãî òîâàð, ïðåäïðîäàæíàÿ ïîäãîòîâêà
òîâàðà, ïîäãîòîâêà îò÷åòà çàêàç÷èêó  ïî ïðîâåäåííîìó öèêëó ðàáîò è
ïð.)

Ôèíèøèíã
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“Îäíàæäû â íàøó èíæåíåðíî-ñòðîèòåëüíóþ êîìïàíèþ ïðèøëà èíôîðìàöèÿ,
÷òî èçâåñòíàÿ àâñòðèéñêàÿ ôèðìà ïðîâîäèò òåíäåð íà îñíàùåíèå áûòîâîê
äëÿ ñâîèõ ñòðîèòåëåé íåîáõîäèìûì îáîðóäîâàíèåì íàøåãî ïðîôèëÿ. Ìû
óçíàëè òàêæå, ÷òî íà ó÷àñòèå â òåíäåðå óæå ïîäàëè çàÿâêè íåñêîëüêî
îðãàíèçàöèé è ÷òî ñðåäíèå öåíû â èõ êîììåð÷åñêèõ ïðåäëîæåíèÿõ íàõîäÿòñÿ
â äèàïàçîíå 2-3 òûñÿ÷ äîëëàðîâ. Êîãäà ìû ïîïðîñèëè ñâîèõ íîðìèðîâùèêîâ
ïîäñ÷èòàòü ñåáåñòîèìîñòü ðàáîò, îíè, ïåðåñ÷èòàâ âñå òðè ðàçà, îïðåäåëèëè
åå â 40 äîëëàðîâ. Ìû ñòàëè îáñóæäàòü, ÷òî äåëàòü â ýòîé ñèòóàöèè, è âäðóã
ïðèíÿëè ðåøåíèå ïîñëàòü ïðåäëîæåíèå â ðàìêàõ ýòîé ñåáåñòîèìîñòè. È –
âûèãðàëè ýòîò òåíäåð, õîòÿ è íå áåç ïðîáëåì. Êîíå÷íî, âûïîëíèëè òàêæå è
ñàìó ðàáîòó  íà õîðîøåì êà÷åñòâåííîì óðîâíå. Íåêîòîðîå âðåìÿ
ïîñìåèâàëèñü íàä ýòîé èñòîðèåé, âîñïðèíèìàÿ åå êàê àíåêäîò, à çàòåì
ïîëó÷èëè îò àâñòðèéöåâ òàêîå ïðåäëîæåíèå íà ó÷àñòèå â ñòðîèòåëüíîì
ïðîåêòå, êîòîðîå ïåðåêðûâàëî âñå íàøè ñàìûå ñìåëûå ïëàíû. Ýòî ïîçâîëèëî
ñîâåðøèòü î÷åíü çíà÷èòåëüíûé ðûâîê â íàøåì ïîñëåäóþùåì ðîñòå…”

(Èç ðàññêàçà çàìåñòèòåëÿ ãåíåðàëüíîãî äèðåêòîðà  èíæåíåðíî-
ñòðîèòåëüíîé êîìïàíèè “Ðîêñà” Â.À. Æèâóëüêî).

Â äåòñêîì ñàäó äåòèøåê
ñïðàøèâàþò:
-    Äåòè, êòî ëå÷èò ëþäåé?
- Âðà÷.
- À êòî ó÷èò äåòåé â

øêîëå?
- Ó÷èòåëü.
- À êòî äîìà ñòðîèò?
Îäèí ìàëü÷èê, ïîäóìàâ:
-    À, ÿ çíàþ! Õîõëû!

Íàðîäíûé þìîð

Î   ò å í ä å í ö è ÿ õ
ð à ç â è ò è ÿ

ñ ò ð î è ò å ë ü í î ã î
    ð û í ê à
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40 äîëëàðîâ
“Áûâàëî è òàê…”

14 ôåâðàëÿ 2001 ã. Êîíñàëòèíã-Öåíòð “ØÀÃ” îòìåòèë ñâîé 7-ëåòíèé þáèëåé.
Ïðèçíàåìñÿ ÷åñòíî, ÷òî ìû äîëãî íå ìîãëè ðàçîáðàòüñÿ ñî ñâîèì äíåì ðîæäåíèÿ. Ìû õîðîøî ïîìíèëè, ÷òî â

1989 ã. âïåðâûå ïîçíàêîìèëèñü è ïîä âëèÿíèåì íàøèõ çàìå÷àòåëüíûõ àìåðèêàíñêèõ êîëëåã óâëåêëèñü íàïðàâëåíèåì
ñî çâó÷íûì íàçâàíèåì “Organization Development”. ×òî ñâîè ïåðâûå ñåðüåçíûå êîíñàëòèíãîâûå ðàáîòû â áèçíåñå
íà÷àëè âåñòè óæå ñ 1992 ã. Ìû ïîìíèëè, êàê äîëãî è ìó÷èòåëüíî ðåøàëñÿ âîïðîñ î öåëåñîîáðàçíîñòè ïåðåõîäà èç
ñîñòîÿíèÿ “free lance” (ñâîáîäíîøàòàþùèõñÿ) êîíñóëüòàíòîâ ê “þðèäè÷åñêîìó ëèöó”. Ðåøàþùèì àðãóìåíòîì â ïîëüçó
ïîñëåäíåãî ñòàëî òî, ÷òî ñåðüåçíûå êëèåíòû õîòÿò ðàáîòàòü ñ ñåðüåçíîé îðãàíèçàöèåé. À êëèåíòû â òî âðåìÿ – ýòî áûë
ðàçãàð 1993 ã. – óæå áûëè áîëåå ÷åì ñåðüåçíûìè. Ïî÷òè âñå îíè îñòàâèëè îòçûâû î íàøåé ðàáîòå, è èõ ìîæíî íàçâàòü
âïîëíå îôèöèàëüíî. Ýòî - îäèí èç êðóïíåéøèõ â òî âðåìÿ ðîññèéñêèõ ñòðàõîâùèêîâ “ÀÑÊÎ”; çàïàäíûé îïåðàòîð â
ñôåðå òåëåêîììóíèêàöèé è ïîíûíå âñòðå÷àþùèé êëèåíòîâ â ñàìîì íà÷àëå Íîâîãî Àðáàòà “Artel”; ñåðâèñíàÿ ñëóæáà
êîìïàíèè “Rank Xerox”; ðîññèéñêàÿ ñåòü ìàãàçèíîâ îôèñíîé ìåáåëè  “Áàóôëåêñ”.

Â îêòÿáðå èëè íîÿáðå 1993 ã. áûëî çàðåãèñòðèðîâàíî ÒÎÎ (ïîìíèòå åùå òàêóþ þðèäè÷åñêóþ ôîðìó?)
“Êîíñóëüòàòèâíàÿ ôèðìà “ØÀÃ”. À ìåíüøå ÷åì ÷åðåç íåäåëþ îáû÷íûå êâàðòèðíûå âîðû ïîïðîñòó óêðàëè “äèïëîìàò”
ñî âñåìè óñòàâíûìè äîêóìåíòàìè ñâåæåèñïå÷åííîé ôèðìû. Íà êàêîå-òî âðåìÿ ïðèøëîñü çàäóìàòüñÿ íà òåìó î òîì,
íå åñòü ëè ýòî ñîáûòèå ñâîåîáðàçíûé ãëàñ ñóäüáû. È âñå æå ìû ðåøèëè èäòè âïåðåä, íåñìîòðÿ íà íåáëàãîïðèÿòíûå
ïðèìåòû.

Íåäàâíî, ïåðåáèðàÿ àðõèâû, ìû íàòêíóëèñü íà çàïèñü
â åæåíåäåëüíèêå 1994 ã.: “14 ôåâðàëÿ.  Ïîëó÷èòü
ðåãèñòðàöèîííûå äîêóìåíòû ôèðìû.” Òàêèì îáðàçîì, áûë
òî÷íî óñòàíîâëåí äåíü îôèöèàëüíîãî ðîæäåíèÿ. Ïðîøëî
7 ëåò, äëÿ ðîññèéñêîé êîìïàíèè – ñîëèäíûé âîçðàñò. Óæå
ïîëó÷àÿ ïîçäðàâëåíèÿ îò êîëëåã è ïàðòíåðîâ, ìû ïîíÿëè,
÷òî ýòîò äåíü ñîâïàë ñ ïðàçäíîâàíèåì Äíÿ Ñâÿòîãî
Âàëåíòèíà. Âîò ýòî óæå áûëà õîðîøàÿ ïðèìåòà, êîòîðàÿ
äîáàâèëà åùå êàïëþ óâåðåííîñòè ê òîìó îïòèìèçìó, ñ
êîòîðûì ìû ñìîòðèì  â áóäóùåå.

Íà ôîòî: ñîòðóäíèêè “ØÀÃà” â äåíü ïðàçäíîâàíèÿ Äíÿ
ðîæäåíèÿ ôèðìû. Ñëåâà íàïðàâî: Å.Åìåëüÿíîâ,
Ñ.Ïîâàðíèöûíà, Å. Òðîôèìîâà, Ê. Ïûëêîâ, Ä. Ãóðîâà, Â.
Õîìóòîâ, Ë. Øèøêèíà, Þ. Ïàõîìîâ, À. Êóëèêîâà, Î.
Ñèäåëüíèêîâà, Ä. Òàðàíòèí. Ê ñîæàëåíèþ, íà ôîòîãðàôèè
îòñóòñòâóþò âåäóùèå êîíñóëüòàíòû “ØÀÃà” Êàïèòàí÷óê Þ. è
Ãîðáóíîâà Ë., ôîòîãðàôèè êîòîðûõ âû âèäåëè â ïðåäûäóùåì
íîìåðå.

Äåíü ðîæäåíèÿ «ØÀÃà»


