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ÆÈÇÍÜ ÁÈÇÍÅÑÀ
Èíôîðìàöèîííûé áþëëåòåíü Êîíñàëòèíã-Öåíòðà “ØÀÃ”

Êîíôåòà èëè ïàëêà?
Îñòîðîæíî: íîâàÿ ìîäà

Îò âíèìàíèÿ ÷åëîâåêà, ðåãóëÿðíî
ïðîñìàòðèâàþùåãî äåëîâûå èçäàíèÿ â ïîèñêàõ òîãî, ÷òî
åùå íîâîãî è èíòåðåñíîãî ìîæíî ñ ïîëüçîé ïðèìåíèòü â
ñâîåé îðãàíèçàöèè, âðÿä ëè óñêîëüçíóëà íàðàñòàþùàÿ â
òåìïå fortissimo òåìà îïöèîíîâ è/èëè ïàðòíåðñòâà.1  Êàê
ýêñïåðòû, òàê è ðóêîâîäèòåëè ðÿäà óâàæàåìûõ êîìïàíèé
â îäèíàêîâî ïðåâîñõîäíîì òîíå ãîâîðÿò î òîì, êàêîé
ìîùíûé ìîòèâèðóþùèé ïîòåíöèàë íåñåò â ñåáå ñõåìà
îïöèîííîãî ïîîùðåíèÿ, êàê îäíîçíà÷íî ïîçèòèâíî âëèÿåò
îíà åäâà ëè íå íà âñå ñòîðîíû æèçíè êîìïàíèè - íà÷èíàÿ
îò äîñòèæåíèÿ âïå÷àòëÿþùèõ ðåçóëüòàòîâ ïî áèçíåñó è
çàêàí÷èâàÿ ýêîíîìèåé áóìàãè íà ðàáî÷èõ ìåñòàõ.

Ñìóùàëî â ýòîé êàðòèíå îäíî îáñòîÿòåëüñòâî. Ïî
ñâîåìó îïûòó ìû çíàåì, ÷òî â îðãàíèçàöèÿõ íå áûâàåò
èäåàëüíûõ ðåøåíèé. Èñêóññòâî ðóêîâîäèòåëÿ ñîñòîèò â
òîì, ÷òîáû íàéòè âàðèàíò, îïòèìàëüíûì îáðàçîì
ðåøàþùèé ñåãîäíÿøíèå ïðîáëåìû è ñîçäàþùèé
õîðîøèå ïåðñïåêòèâû äëÿ ðîñòà íà îáîçðèìóþ
ïåðñïåêòèâó. Íî ëþáîå ðåøåíèå âñåãäà íåñåò â ñåáå
çàðîäûøè áóäóùèõ, ïîðîé âåñüìà ñåðüåçíûõ ïðîáëåì.
Èõ íàäî õîðîøî ïðåäñòàâëÿòü ñåáå, ÷òîáû âîâðåìÿ
çàìåòèòü, ÷òî îíè óæå ñòàíîâÿòñÿ óãðîçîé äëÿ
îðãàíèçàöèè.

Êàêîãî æå ìàñøòàáà óãðîçó ñîäåðæèò â ñåáå
îïöèîííàÿ ñõåìà ìîòèâàöèè ñîòðóäíèêîâ? – Îá ýòîì
ìîæíî ñîñòàâèòü ïðåäñòàâëåíèå, âíèìàòåëüíî
ïåðåñìîòðåâ ìàòåðèàëû, îòíîñÿùèåñÿ ê íàèáîëåå
ñêàíäàëüíîìó áàíêðîòñòâó íàøåãî âðåìåíè – äåëó
àìåðèêàíñêîé ýíåðãåòè÷åñêîé êîðïîðàöèè “ÝÍÐÎÍ”. Åñëè
îñòàâèòü â ñòîðîíå íè÷åãî íå ãîâîðÿùèå ññûëêè íà
“íåïðàâèëüíóþ îðãàíèçàöèþ áèçíåñà”, òî ñóòü
ïðîèñøåäøåãî ðàñêðûâàåòñÿ äîñòàòî÷íî ïðîñòî.
Ìåíåäæåðû “ÝÍÐÎÍà”, ñâåðõó äîíèçó çàâÿçàííûå
ñèñòåìîé îïöèîíîâ, èçî âñåõ ñèë ñòðåìèëèñü ïîâûñèòü
ðûíî÷íóþ ñòîèìîñòü êîìïàíèè. Ïðîùå âñåãî ýòî
äîñòèãàëîñü ïî ñõåìå: “ñêóïêà íîâûõ íàïðàâëåíèé –
àêòèâíàÿ PR-àêöèÿ – ïîâûøåíèå ñòîèìîñòè”. Ïîêóïàëîñü
âñå: ìåñòîðîæäåíèÿ, ïðàâà íà ðàçðàáîòêè, êîìïàíèè
äðóãèõ ïðîôèëåé, íîâûå òåõíîëîãèè è ïð. Âñå ýòî
äåëàëîñü â òàêîì òåìïå, ÷òî ðåàëüíî èñïîëüçîâàòü
êóïëåííîå è ïîëó÷èòü îò íåãî îòäà÷ó ïðîñòî íåäîñòàâàëî

âðåìåíè. Íî øóì â ïå÷àòè, ïðîèçâîäÿùèé
ãèïíîòèçèðóþùåå âïå÷àòëåíèå íà áèðæè, êàæäûé ðàç
îñóùåñòâëÿëñÿ íà âûñøåì óðîâíå. Èòîã – íåóïðàâëÿåìàÿ
“ïèðàìèäà”, êîòîðàÿ ðóøèòñÿ ñåãîäíÿ ñ ÷åëîâå÷åñêèìè
æåðòâàìè, ïàäåíèå êîòîðîé íàíîñèò íåïîïðàâèìûé
ýêîíîìè÷åñêèé óùåðá òûñÿ÷àì ïàðòíåðîâ è çàêàç÷èêîâ
è ñîïðîâîæäàåòñÿ  ñòðàøíûìè ñêàíäàëàìè,
îáíàæàþùèìè  ëîááèñòñêèå ñâÿçè â âûñøèõ ýøåëîíàõ
ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè, “îñîáûå îòíîøåíèÿ” ñ
àóäèòîðàìè “áîëüøîé ïÿòåðêè” è ò.ï.

Âàæíî äîáàâèòü, ÷òî ìíîãèå çàïàäíûå êîìïàíèè
óæå äîñòàòî÷íî àêòèâíî è äîëãî èñïîëüçóþò îïöèîíû â
ñâîåé äåÿòåëüíîñòè. Ðÿä àíàëèòèêîâ íå áåç îñíîâàíèé
ïðèïèñûâàþò òåïåðü âëèÿíèþ èìåííî ýòîé ñõåìû
íàáëþäàåìûé â ïîñëåäíèå ãîäû íåâåðîÿòíûé òåìï ðîñòà
àìåðèêàíñêîãî ôîíäîâîãî ðûíêà (áîëåå ÷åì íà 50% çà
ãîä). Îíè âûðàæàþò ñïðàâåäëèâûå îïàñåíèÿ, ÷òî
ïîäîáíàÿ ïåðåîöåíåííîñòü êîìïàíèé ìîæåò ïðèâåñòè èõ
ê ïîâòîðåíèþ ñóäüáû “ÝÍÐÎÍà” è áîëåçíåííîìó îáâàëó
âñåé ýêîíîìè÷åñêîé ñèñòåìû.

Òàêèì îáðàçîì, òî, ÷òî ñíà÷àëà êàçàëîñü àïïåòèòíîé
êîíôåòîé, ïðåâðàòèëîñü â ïàëêó, ó êîòîðîé, êàê èçâåñòíî,
äâà êîíöà, è îäèí êîíåö êîòîðîé áîëüíî óäàðèë êàê ïî
êîíêðåòíîé îðãàíèçàöèè, òàê è ïî âñåé ýêîíîìè÷åñêîé
ñèñòåìå ÑØÀ.

Çíà÷èò ëè ýòî, ÷òî îïöèîííàÿ ñèñòåìà ìîòèâàöèè –
çëî, êîòîðîãî ñëåäóåò èçáåãàòü èçî âñåõ ñèë? Ðàçóìååòñÿ,
ýòî íå ñîâñåì òàê. Ïðîñòî íàäî ïîíèìàòü òå îïàñíûå
òåíäåíöèè, êîòîðûå ýòà ñèñòåìà ìîòèâàöèè â ñåáå
ñîäåðæèò. È ïðè âíåäðåíèè ïîäîáíûõ ñõåì âïîëíå
âîçìîæíî ïðåäóñìîòðåòü áóôåðíûå óñëîâèÿ,
ñìÿã÷àþùèå îïàñíûå òåíäåíöèè â ïîâåäåíèè
ìåíåäæåðîâ, à òàêæå ðàññòàâèòü â îðãàíèçàöèè
íåîáõîäèìûå “äàò÷èêè” è “ïðåäîõðàíèòåëè”,
êîòîðûå ñìîãóò âîâðåìÿ ïðåäóïðåäèòü î íàðàñòàíèè
îïàñíûõ òåíäåíöèé.

1 “Îïöèîí” â äàííîì êîíòåêñòå – ñèñòåìà ìîòèâàöèè, îñíîâàííàÿ
íà ïðàâå ïðèîáðåòåíèÿ ñîòðóäíèêàìè êîìïàíèè îïðåäåëåííîãî
ïàêåòà åå àêöèé è ïîëó÷åíèÿ äîõîäîâ (äèâèäåíäîâ) ïî ýòîìó ïàêåòó,
ðàçìåð êîòîðûõ ïðÿìî ñâÿçûâàåòñÿ ñ ðîñòîì áèðæåâîé ñòîèìîñòè
àêöèé êîìïàíèè.

                                                                                               14 ôåâðàëÿ 2002ã.
                      Êîíñàëòèíã-Öåíòðó «ØÀÃ»
             èñïîëíèëîñü 8 ëåò! Ïðîäîëæàåì ðàñòè...

Å. Åìåëüÿíîâ

  ×èòàéòå â íîìåðå:

Èíòåðâüþ
Êàê ìû ðàáîòàåì ñ êàäðîâûìè àãåíòñòâàìè       ñòð.2

Èíñòðóìåíòàðèé ðóêîâîäèòåëÿ
Ñòàíäàðò íà óëûáêó                                           ñòð.3
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Êîíñàëòèíã-Öåíòð «ØÀÃ» îò âñåé äóøè
ïîçäðàâëÿåò ñ  äíåì  ðîæäåíèÿ:

ÏÎÇÄÐÀÂËßÅÌ Ñ ÞÁÈËÅÅÌ!

Êîìïàíèþ «Ñàòîðè»
    - ñ 9-ëåòèåì!

ÍÊÎ ÞÐÐÖ -
ñ 5-ëåòèåì!

Êàê ìû ðàáîòàåì ñ êàäðîâûìè àãåíòñòâàìè
Èíòåðâüþ ñ Íàòàëüåé Êèò÷åíêî, çàìåñòèòåëåì

Ãåíåðàëüíîãî äèðåêòîðà  èíæèíèðèíãîâîé êîìïàíèè «Ðîêñà»1

Íàòàëüÿ Àíäðååâíà, êàêèì îáðàçîì Âû
ðåøèëèñü â ïåðâûé ðàç îáðàòèòüñÿ ê óñëóãàì
êàäðîâîãî àãåíòñòâà? È êàê Âû íàáèðàëè ïåðñîíàë
ïðåæäå?

Â ïðîøëîì ãîäó ìû, ÷òî íàçûâàåòñÿ, äîçðåëè.
Ðàíüøå äàâàëè îáúÿâëåíèÿ â ïå÷àòè. Ïî îáúÿâëåíèÿì
íàáèðàëè è ìîíòàæíèêîâ, è èíæåíåðîâ. Ñî âðåìåíåì
ïîèñêè ýòè ñòàíîâèëèñü âñå áîëåå áåçóñïåøíûìè,
îñîáåííî åñëè íóæåí áûë ñïåöèàëèñò  âûñîêîãî êëàññà.
Äðóãîé ïóòü –  ýòî ïî çíàêîìñòâó. Íî ïîèñê ÷åðåç çíàêîìûõ
çàâÿçàí íà ëè÷íûå îòíîøåíèÿ, à ýòî ìîæåò ïîòîì
àóêíóòüñÿ. Êîãäà ëè÷íûå îòíîøåíèÿ ïðåäøåñòâóþò ðàáîòå
– ÷åëîâåê ÷àñòî ïîòîì íå ñòîëüêî ðàáîòàåò, ñêîëüêî
ïðèêðûâàåòñÿ òîáîé. Ïðèõîäèò æàëîâàòüñÿ – è æàëêî åãî,
è íàêàçàòü íåëüçÿ…

Â ïðîøëîì ãîäó ìû íà÷àëè ðàáîòàòü ñ òðåìÿ
àãåíòñòâàìè ïî çàïðîñàì íà ìåíåäæåðà ïî ïðîäàæàì,
íà÷àëüíèêà ïðîèçâîäñòâåííîãî îòäåëà è ýëåêòðèêîâ-
ïðîåêòèðîâùèêîâ. Ïî îáúÿâëåíèþ ñåé÷àñ òàêèõ
ñïåöèàëèñòîâ óæå òî÷íî íå íàéäåøü. Â Èíòåðíåòå ðåçþìå
èñêàòü è ïðîñìàòðèâàòü – âñå ðàâíî, ÷òî ïåñ÷èíêè
ïåðåáèðàòü íà ïëÿæå. È ìû îáðàòèëèñü ê àãåíòñòâàì. Äâà
èç íèõ, «Ðåøåíèå» è «Àíêîð», áûëè âûáðàíû ïî
ðåêîìåíäàöèè Âàøåé êîìïàíèè, òðåòüå – «Êîíòàêò» –
ïîðåêîìåíäîâàëè íàì ïàðòíåðû.

Êàê Âàì ðàáîòàëîñü ñ àãåíòñòâàìè?
Èç òðåõ àãåíòñòâ, â êîòîðûå ìû îáðàòèëèñü, âñåõ

íóæíûõ íàì ñïåöèàëèñòîâ íàøëî àãåíòñòâî «Àíêîð». Êîãäà
ìû ïðîñìàòðèâàëè êàíäèäàòîâ, òî ñïåöèàëèñòû îò
«Àíêîðà» ïî ñâîåìó óðîâíþ áûëè íåñðàâíèìî âûøå
ñïåöèàëèñòîâ îò äðóãèõ àãåíòñòâ. Ñåé÷àñ ìû âèäèì, ÷òî
îíè è íàøèõ ñîáñòâåííûõ ñïåöèàëèñòîâ âî ìíîãîì
ïðåâîñõîäÿò. Ïî ñâîèì çíàíèÿì, ïðîôåññèîíàëèçìó, äàæå
ïî óìåíèþ âåñòè ñåáÿ. Îíè áîëåå êâàëèôèöèðîâàííûå,
òðóäîñïîñîáíûå, ñàìîñòîÿòåëüíûå. Áîëüøóþ ðîëü çäåñü

èãðàåò, êîíå÷íî, îïûò.. Ó íàñ, ñêàæåì, íèêîãäà íå áûëî
ñâîèõ ëþäåé ñ áîëüøèì îïûòîì ïðîäàæ: ìû âñå âðåìÿ
òîëüêî ñòðîèëè. Îò «Àíêîðà» ñ íàìè ðàáîòàë ìåíåäæåð,
ñïåöèàëèñò ïî ïîäáîðó ïåðñîíàëà Åêàòåðèíà. ß íå çíàþ,
äàð ó ÷åëîâåêà òàêîé, èëè íàñòîëüêî îíà ëþáèò ñâîþ
ïðîôåññèþ, – íî ýòî åäèíñòâåííàÿ äåâóøêà, êîòîðàÿ,
ðàáîòàÿ íàä èçó÷åíèåì íàøåãî çàïðîñà, óäåëèëà ýòîìó
îãðîìíîå êîëè÷åñòâî âðåìåíè. Îíà ïðèåçæàëà òðèæäû
èëè ÷åòûðåæäû. È ðàáîòàëè ìû íå ìåíåå äâóõ ÷àñîâ
êàæäûé ðàç. Î íóæíîì íàì ñïåöèàëèñòå îíà âûòÿãèâàëà
èç íàñ âñå! Áóêâàëüíî ïî ìèíóòàì âîññòàíàâëèâàëà åãî
ðàáî÷èé äåíü – ÷òî îí áóäåò äåëàòü, êóäà ïîéäåò, ñ êåì
îí çàâÿçàí ïî ðàáîòå, êàêèå áóìàãè ïîäïèñûâàåò. Âñå ýòî
îíà âûñòðîèëà â äîñòàòî÷íî ëîãè÷íóþ öåïî÷êó. Ýòî è
ïîçâîëèëî åé íàéòè íóæíûõ ëþäåé.

Â ÷åì, íà Âàø âçãëÿä, ñðàâíèòåëüíûå ïëþñû
è ìèíóñû ïîèñêà ñîòðóäíèêîâ ñâîèìè ñèëàìè è
îáðàùåíèÿ ê óñëóãàì ïðîôåññèîíàëîâ?

Ìèíóñ â ðàáîòå ñ àãåíòñòâàìè î÷åâèäíûé: öåíà!
Âñå îñòàëüíîå – ïëþñû. Âî-ïåðâûõ, ðåçóëüòàò. ×òî-òî
ïîïðîùå – äà, ìîæíî íàéòè è ïî îáúÿâëåíèþ. Íî òàêèå
ñïåöèàëèñòû, êîòîðûõ ìû õîòèì íàéòè – îíè êðàéíå ðåäêî
ïî îáúÿâëåíèÿì ïðèõîäÿò. Âòîðîé ïëþñ àãåíòñòâ -
âûèãðûø âî âðåìåíè. Ïðè ðàáîòå ñ àãåíòñòâàìè âåñü
ïåðâîíà÷àëüíûé îòáîð ëîæèòñÿ íà èõ ïëå÷è. Ëþäè
ïðèõîäÿò ê íàì óæå îòîáðàííûå. Ðåêðóòåðû, ñêàæåì,
îòîáðàëè äëÿ íàñ êàæäîãî äâàäöàòîãî, à ìû èç ýòèõ
äâàäöàòûõ âûáðàëè ñåáå êàæäîãî ïÿòîãî. À òî áû ñàìèì
ïðèøëîñü ðàäè îäíîãî ñïåöèàëèñòà ñ ñîòíåé êàíäèäàòîâ
ðàáîòàòü. À ýòî âåäü êîëîññàëüíûå çàòðàòû ðàáî÷åãî
âðåìåíè! ×òîáû îòîáðàòü ñïåöèàëèñòà, ñ íèì äîëæíû
âñòðå÷àòüñÿ êîíêðåòíûå ëþäè èç êîíêðåòíûõ îòäåëîâ, ñ
êîòîðûìè åìó ïîòîì ðàáîòàòü è êîòîðûå ìîãóò îöåíèòü,
÷òî îí çà ñïåöèàëèñò. È âîò ýííîå êîëè÷åñòâî ñîòðóäíèêîâ,
îò ñïåöèàëèñòîâ äî Ãåíåðàëüíîãî äèðåêòîðà, âåäóò
áåñêîíå÷íûå ïåðåãîâîðû ïî òåëåôîíó, äîãîâàðèâàþòñÿ,
âñòðå÷àþòñÿ, ïîòîì äîãîâàðèâàþòñÿ ñíîâà… Íî
ïîâòîðþñü: ÷òîáû ïëþñû ýòè ïîëó÷èòü, î÷åíü âàæíî,
÷òîáû áûë õîðîøèé ìåíåäæåð, êîòîðîãî àãåíòñòâî
âûäåëèëî. Êàòÿ, ÿ ñ÷èòàþ, îòðàáîòàëà çàïëà÷åííûå íàìè
äåíüãè, è ðåçóëüòàòîì ìû ïîêà äîâîëüíû.

Òî åñòü, êàê íè äîðîãè óñëóãè ðåêðóòåðîâ,
ïðè õîðîøåé ðàáîòå ìåíåäæåðà îíè îêóïàþòñÿ?

Ìû âçÿëè íîâûõ ëþäåé, è ñåé÷àñ îíè íà
èñïûòàòåëüíîì ñðîêå. Ìíå î÷åíü íðàâèòñÿ è èõ ðàáîòà, è
òî, êàê îíè âïèñûâàþòñÿ â êîëëåêòèâ. È åñëè ïî èñòå÷åíèè
ñðîêà îíè íàñ íå ðàçî÷àðóþò, ìû èõ íå ðàçî÷àðóåì, è
îíè ó íàñ îñòàíóòñÿ, òî ÿ íå êîëåáëÿñü ñêàæó: çàòðàòû
áûëè îïðàâäàíû. Ïåðâîíà÷àëüíî êàæåòñÿ: áåçóìíî
äîðîãî! Çà êàæäîãî ñïåöèàëèñòà ìû çàïëàòèëè àãåíòñòâó
íåñêîëüêî òûñÿ÷ äîëëàðîâ. Ïîñêîëüêó äåíüãè îòäàâàòü
ïðèõîäèòñÿ âñå ðàçîì, òî ïñèõîëîãè÷åñêè ýòî, êîíå÷íî,
øîê. Áåçóìíî äîðîãî! Íî åñëè âñå ñëîæèòñÿ è îíè áóäóò
ðàáîòàòü ó íàñ, òî ÿ óâåðåíà: çàòðàòû îêóïÿòñÿ äîñòàòî÷íî
1 Ñîêðàùåííûé âàðèàíò. Ïîëíûé òåêñò èíòåðâüþ ñìîòðèòå íà
íàøåì ñàéòå ïî àäðåñó: www.stepconsulting.ru, ðàçäåë Êëóá.

Èíòåðâüþ
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áûñòðî.
Êàê ïðàâèëüíî âûáðàòü êàäðîâîå

àãåíòñòâî?
Êîãäà ðàçíåññÿ ñëóõ, ÷òî «Ðîêñà» èùåò

ñïåöèàëèñòîâ, ê íàì ïî Èíòåðåíåòó ñòàëî ïðèõîäèòü
ìíîæåñòâî ïðåäëîæåíèé îò àãåíòñòâ. Íî íåâîçìîæíî
âñòóïàòü â êîíòàêòû ñ êàæäûì... ß áû ïîñîâåòîâàëà
ïîëîæèòüñÿ íà ìíåíèå ëþäåé, êîòîðûì òû äîâåðÿåøü è
êîòîðûå óæå ïîëüçîâàëèñü óñëóãàìè àãåíòñòâ. À íåò òàêîé
âîçìîæíîñòè – ïîëåçíî è íà ðåêðóòåðñêèå ñàéòû çàãëÿíóòü.
Íó, à ïîñëå – èç òîãî, ÷òî ïîêàæåòñÿ ïðèåìëåìûì, âûáðàòü
íàóãàä 3-4 àãåíòñòâà ñ ðàçíûìè öåíàìè. Ñëåäóþùèé ýòàï
– ëè÷íûé êîíòàêò ñ ìåíåäæåðîì îò àãåíòñòâà, êîãäà
ïðèãëàñèøü åãî íà áåñåäó. Åñëè êîíòàêò íå ñêëàäûâàåòñÿ,
òî äàëüøå ðàáîòàòü áóäåò î÷åíü òÿæåëî.

×òî íóæíî äåëàòü, ÷òîáû èñïîëüçîâàòü
óñëóãè êàäðîâîãî àãåíòñòâà ñ ìàêñèìàëüíîé
ïîëüçîé äëÿ êîìïàíèè?

Âî-ïåðâûõ, ñ ñàìîãî íà÷àëà áûòü êðàéíå
âíèìàòåëüíûì ïðè âûáîðå ìåíåäæåðà. Â ëþáûõ ìåëî÷àõ
îòñëåæèâàòü åãî îáÿçàòåëüíîñòü, îòíîøåíèå ê ðàáîòå. Ó
íàñ áûëè ñëó÷àè, êîãäà ìåíåäæåð ïðèåõàë, âçÿë èíòåðâüþ,
çàïîëíèë àíêåòû ñ íàøèìè çàïðîñàìè – è ïðîïàë. È âîò
òû íå çíàåøü, êîãäà îí ñíîâà ïîÿâèòñÿ? Ïîÿâèòñÿ ëè
âîîáùå? Ñàì â àãåíòñòâî çâîíèøü, áåãàåøü çà íèì.
Ïëàòèøü, äà åùå è â ðîëè ïðîñèòåëÿ îêàçûâàåøüñÿ.
Íàñêîëüêî ÿ ïîíèìàþ, â ðàáîòå àãåíòñòâ ïðèíÿòî ìåíÿòü
ìåíåäæåðà ïî òðåáîâàíèþ êëèåíòà. Âàæíî âîâðåìÿ
âîñïîëüçîâàòüñÿ ýòèì ïðàâîì. Êîíå÷íî æå, ñìîòðèòå íà
óðîâåíü ðàáîòû ìåíåäæåðà. Åñëè îí çàïîëíèë àíêåòó èç
ñåìè âîïðîñîâ è óåõàë – ýòî íå ñïåöèàëèñò. Õîðîøèé
ìåíåäæåð áóäåò äî áåñêîíå÷íîñòè óòî÷íÿòü âàøè
òðåáîâàíèÿ è äàæå ïîïûòàåòñÿ ðàñøàòàòü èõ, èñïûòûâàÿ
íà ïðî÷íîñòü.

Âòîðîå è òîæå èñêëþ÷èòåëüíî âàæíîå - íå ïîæàëåòü
âðåìåíè è ñèë íà ïîäãîòîâêó çàïðîñà. Èíòåðâüþ, êîòîðîå
áåðåò ìåíåäæåð, äîëæíî áûòü êàê ìîæíî áîëåå ãëóáîêèì
è ïîëíûì. ×åì ïîëíåå âñå âûñïðîøåíî è ïåðåäàíî â
ïåðâîé áåñåäå, òåì ëåã÷å ïîòîì. Íî ÷òîáû ýòî ñëó÷èëîñü,
íàäî ñàìîìó ïðîäåëàòü ìàêñèìàëüíûé îáúåì
ïîäãîòîâèòåëüíîé ðàáîòû. Äî ìåëî÷åé ïðîäóìàòü ñâîé
çàïðîñ, åùå è åùå ðàç óâèäåòü ìåñòî áóäóùåãî
ñïåöèàëèñòà âî âñåõ «ðàçðåçàõ» ðàáîòû ôèðìû, ñ
ìàêñèìàëüíûì êîëè÷åñòâîì ëþäåé îáñóäèòü è îáêàòàòü
ñâîè òðåáîâàíèÿ. Ìû ñ Åêàòåðèíîé äàæå íå âäâîåì
îáùàëèñü, à âòðîåì, ñ ó÷àñòèåì Ãåíåðàëüíîãî äèðåêòîðà.
È ÿ, è Ãåíåðàëüíûé âìåñòå ëåïèëè îáðàç íóæíîãî
ñïåöèàëèñòà, êàæäûé ÷òî-òî ñâîå â íåãî âíîñèë, ìû
äîïîëíÿëè è óòî÷íÿëè äðóã äðóãà. Ïîòîìó ÷òî ïîíèìàëè:
÷åì áîëüøå èíôîðìàöèè ìåíåäæåð ñîáåðåò, òåì òî÷íåå
áóäåò ïîïàäàíèå.

   Ñòàíäàðò íà óëûáêó

Ñîáûòèÿ Ñîîáùåíèÿ Ñâåðøåíèÿ

14 ÿíâàðÿ êîìïàíèÿ «Ñïîðòìàñòåð» îòêðûëà ïåðâûé â
Ðîññèè êîíöåïòóàëüíûé ìàãàçèí òîðãîâîé ìàðêè
Columbia. Íà îòêðûòèè ìàãàçèíà (Ìîñêâà, óë.Çåìëÿíîé
âàë, ä.6) ïðèñóòñòâîâàëà Ïðåäñåäàòåëü Ñîâåòà
Äèðåêòîðîâ êîìïàíèè Columbia Sportswear Ãåðòðóäà
Áîéëü.

Èíñòðóìåíòàðèé ðóêîâîäèòåëÿ

Êàê ïåðåäàòü âïå÷àòëåíèå îò îðãàíèçàöèè, ðàáîòà
êîòîðîé íàïðàâëÿåòñÿ ñòàíäàðòàìè è ïðîöåäóðàìè? Êàê
âûðàçèòü åå îòëè÷èå îò òåõ ôèðì, ãäå âñå äåëàåòñÿ “òàê,
êàê ñëîæèëîñü”? Åñëè òîëüêî ïðèáåãíóòü ê àíàëîãèè…

Ïðåäñòàâëÿåòå ëè Âû ïîåçäêè íà àâòîìîáèëå ïî
Áàíãêîêó èëè ïî Ìåõèêî? À ïî öåíòðàëüíûì óëèöàì Ëîñ-
Àíäæåëåñà èëè Ïàðèæà?

Áàíãêîê èëè Ìåõèêî – ýòî ÷óäîâèùíàÿ àçàðòíàÿ
òîëêó÷êà, ãäå âñå åçäÿò èñêëþ÷èòåëüíî ïî ñâîåìó
ðàçóìåíèþ, áåñêîíå÷íî ëàâèðóÿ, ëèøü ÷óäîì, äà è òî íå
âñåãäà, èçáåãàÿ åæåìèíóòíûõ ñòîëêíîâåíèé. Ýòî -
îãëóøèòåëüíûé ðåâ è ÷àä äâèãàòåëåé, êîíöåíòðèðîâàííûé
äî ïðåäåëà ñìîã, òåìïåðàìåíòíàÿ ïåðåáðàíêà âîäèòåëåé
è ïåøåõîäîâ.

Ëîñ-Àíäæåëåñ è Ïàðèæ, ãäå ïëîòíîñòü
àâòîìîáèëåé, êàê ìèíèìóì, òîãî æå ïîðÿäêà – ýòî
íåñêîëüêî çàíóäíîå, íî âïîëíå óïîðÿäî÷åííîå äâèæåíèå
ïîòîêîâ, âçàèìíàÿ ïðåäóïðåäèòåëüíîñòü åäóùèõ ïî
äîðîãàì è òåõ, êòî èõ ïåðåõîäèò. È äàæå â ñëó÷àå
äîðîæíûõ èíöèäåíòîâ – â îñíîâíîì ñïîêîéíîå äî
ðàâíîäóøèÿ ïîâåäåíèå: ñòðàõîâûå êîìïàíèè âî âñåì
ðàçáåðóòñÿ ïî ñâîèì ïðîöåäóðàì…

Íåñêîëüêî ëåò òîìó íàçàä ìû ñ äðóãîì óâëåêëèñü
Èíòåðíåòîì. Îí âûáðàë ñåáå ïðîâàéäåðîì ìîëîäóþ
àãðåññèâíóþ ðîññèéñêóþ ôèðìó, êîòîðàÿ “äàâèëà” ðûíîê
ñèñòåìîé “unlimited” è åäâà ëè íå äåìïèíãîâûìè öåíàìè
íà ÷àñ óñëóã. ß ïðåäïî÷åë áîëåå êîíñåðâàòèâíóþ
çàïàäíóþ êîìïàíèþ, ðàáîòàâøóþ ïî æåñòêèì ñòàíäàðòàì,
ñ ñóùåñòâåííî áîëåå âûñîêèìè ðàñöåíêàìè. Êà÷åñòâî
ñâÿçè â îáîèõ ñëó÷àÿõ îêàçàëîñü äàëåêî íå èäåàëüíûì,
ñáîè è íåïîëàäêè âîçíèêàëè è ó íåãî, è ó ìåíÿ. Íî ìîé
äðóã òàê è íå íàøåë îáùåãî ÿçûêà ñ îïåðàòîðàìè íà

***

Îêîí÷àíèå ÷èòàéòå íà 4-é ñòð.

***

Ï î ç ä ð à â ë ÿ å ì!

Ëó÷øèì ñîòðóäíèêîì
Êîíñàëòèíã-Öåíòðà «ØÀÃ»

 2001 ãîäà ïðèçíàíà
Åëåíà Òðîôèìîâà
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Èç çàïèñíîé êíèæêè êîíñóëüòàíòà

***

***

***

Çâîíèò áàáóøêà â ìàãàçèí áûòîâîé òåõíèêè:
«Ñêàæè, ìèëîê, åñòü ó âàñ ìîðîçèëüíè÷åê
÷åëîâåê íà øåñòü – øåñòü ñ ïîëîâèíîé?»

Íàøà çàäà÷à – ïîñàäèòü âðåìÿ íà äåíüãè.
(Èç âûñòóïëåíèÿ Ãåíåðàëüíîãî äèðåêòîðà)

- ×òî Âû ñ÷èòàåòå ñàìûì óçêèì ìåñòîì
Âàøåé îðãàíèçàöèè?
- Ñàìîå óçêîå ìåñòî – ýòî ÿ ñàì.
(Èç èíòåðâüþ ñ Ãåíåðàëüíûì äèðåêòîðîì)

Ýòî íå òîëüêî êðàñèâàÿ ëåãåíäà, íî è ÷èñòàÿ
ïðàâäà.
(Èç ðàññêàçà ìåíåäæåðà îá èñòîðèè êîìïàíèè)

“ãîðÿ÷åé  ëèíèè” è â èòîãå ðåçêî ïîâûñèë ñâîé ïîëüçîâàòåëüñêèé ïðîôåññèîíàëèçì: âåäü îí áûë âûíóæäåí áåñêîíå÷íî
ïîëçàòü ïî íàñòðîéêàì êîìïüþòåðà, èñêàòü è óñòàíàâëèâàòü ïðîãðàììû, ñïîñîáñòâóþùèå óñòîé÷èâîìó ïîääåðæàíèþ
ñâÿçè, ðîñòó ñêîðîñòè çàêà÷êè èíôîðìàöèè è ïð. Ìíå æå äëÿ ðåøåíèÿ âîçíèêàâøèõ ïðîáëåì õâàòàëî 10-ìèíóòíîãî
çâîíêà â îòäåë ïîääåðæêè ïîëüçîâàòåëåé. È êàê áû íè áûë ÿ ðàçäðàæåí â ìîìåíò, êîãäà ñàäèëñÿ çà òåëåôîí, ïîñëå
çàâåðøåíèÿ ðàçãîâîðà ñ óäèâëåíèåì îáíàðóæèâàë, ÷òî â îáùåì-òî è íå ñòîèëî âîëíîâàòüñÿ – âñå âîïðîñû ðàçðåøàþòñÿ
áûñòðî è ïðîñòî.

Çíà÷èòåëüíî ïîçæå â ðóêè ìíå ïîïàë íîðìàòèâíûé äîêóìåíò – ñòàíäàðò, ïî êîòîðîìó ìîÿ êîìïàíèÿ-ïðîâàéäåð
ó÷èëà ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ îáùàòüñÿ ñ êëèåíòàìè. Âîò íåêîòîðûå âûäåðæêè èç íåãî:

- Âû îáÿçàíû ñíÿòü òðóáêó â òå÷åíèå òðåõ çâîíêîâ.
- Óëûáàéòåñü, êîãäà Âû ïðîèçíîñèòå ñòàíäàðòíîå ïðèâåòñòâèå: “Êîìïàíèÿ ÍÍÍ, çäðàâñòâóéòå, ìåíÿ

çîâóò__________,÷åì ìîãó Âàì ïîìî÷ü?”
- Íèêîãäà íå ïðåðûâàéòå êëèåíòà, ïîêà îí íå çàêîí÷èò ãîâîðèòü…
- Âû äîëæíû áûòü âíèìàòåëüíû ê âîïðîñàì, æàëîáàì èëè çàìå÷àíèÿì êëèåíòîâ, äàæå åñëè êëèåíò ãðóá

èëè íåòåðïåëèâ.
- Ñëóøàÿ êëèåíòà, îäíîâðåìåííî äåëàéòå çàïèñè, ÷òîáû íå ïåðåñïðàøèâàòü â äàëüíåéøåì. Êëèåíò äîëæåí
  áûòü óâåðåí, ÷òî Âû ïîíèìàåòå åãî ñ ïåðâîãî ñëîâà.
- Îáÿçàòåëüíî ïîáëàãîäàðèòå êëèåíòà â êîíöå êîíòàêòà çà çâîíîê, íàïîìíèòå, ÷òî Âû âñåãäà ðàäû åãî

ñëûøàòü è ãîòîâû ïîìî÷ü â ëþáîé ñèòóàöèè.
Âîò òàê âñå ïðîñòî. Êîíå÷íî, óëûáêà – ýòî ïðîñòî ñëåäîâàíèå ñòàíäàðòó. Íî, êàê îêàçàëîñü, ìíîãèå êëèåíòû ñ

óäîâîëüñòâèåì ïëàòÿò äåíüãè çà òî, ÷òî îíà ïîìîãàåò èì âîññòàíîâèòü ñâîå õîðîøåå íàñòðîåíèå. Áûòü ìîæåò, â
ðåçóëüòàòå ìíå íå óäàëîñü ñèëüíî ïîâûñèòü ñâîé ïîëüçîâàòåëüñêèé ïðîôåññèîíàëèçì. Íî çàòî áûëà ñýêîíîìëåíà
ìàññà âðåìåíè íà ðàáîòó ïî îñíîâíîé ïðîôåññèè.

P.S. Ðàçóìååòñÿ, ñàìî ïî ñåáå íàëè÷èå ïðàâèë, ñòàíäàðòîâ è ïðîöåäóð – åùå íåäîñòàòî÷íîå óñëîâèå äëÿ èçìåíåíèÿ
êà÷åñòâà ðàáîòû îðãàíèçàöèè. Íåîáõîäèìî òàêæå, ÷òîáû ýòè ïðàâèëà è ñòàíäàðòû ñîáëþäàëèñü. Âñïîìíèòå, ê ïðèìåðó,
ïîåçäêè ïî Ìîñêâå. Ãäå åñòü âñå íåîáõîäèìûå ñòàíäàðòû è ïðàâèëà äîðîæíîãî äâèæåíèÿ – ïðàêòè÷åñêèå òàêèå æå,
êàê â Ïàðèæå èëè â Ëîñ- Àíäæåëåñå. Íî îòíîøåíèå ê ýòèì ïðàâèëàì – ñêîðåå òàêîå, êàê â Áàíãêîêå èëè Ìåõèêî.
Âïðî÷åì, äëÿ òîãî, ÷òîáû îáåñïå÷èòü ñîáëþäåíèå ïðàâèë è ïðîöåäóð, òîæå ñóùåñòâóþò ñâîè äîñòàòî÷íî ñòàíäàðòíûå
ïðîöåäóðû…

Îáúÿâëåíèÿ
Â àïðåëå 2002 ãîäà â ÓÑÊ “ÖÑÊÀ” áóäåò ïðîõîäèòü òóðíèð ïî
ìèíè-ôóòáîëó “Êóáîê Ðîêñà”. Êîìïàíèÿ “Ðîêñà” ïðèãëàøàåò âñåõ
æåëàþùèõ ïðèíÿòü ó÷àñòèå â òóðíèðå, à òàêæå ïðîñòî ïðèéòè
è “ïîáîëåòü” çà êîìàíäû. Çà êîíñóëüòàöèåé ïî àâðàëüíîé
îðãàíèçàöèè ìèíè-ôóòáîëüíîé êîìàíäû îáðàùàéòåñü ïî
òåëåôîíó 254-38-04, 254-75-44  - Ìóõèí Ãåííàäèé Íèêîëàåâè÷,
êàïèòàí ôóòáîëüíîé êîìàíäû «Ðîêñû». Çà èíôîðìàöèåé ñëåäèòå
íà ñàéòå êîìïàíèè “Ðîêñà”.
P.S. Î ïîëüçå ôóòáîëà äëÿ çäîðîâüÿ êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû
ñìîòðèòå òàêæå â 4-ì âûïóñêå íàøåãî áþëëåòåíÿ è íà ñàéòå
ïî àäðåñó www.stepconsulting.ru, ðàçäåë Êëóá.

               Ñòàíäàðò íà óëûáêó /Îêîí÷àíèå. Íà÷àëî ÷èòàéòå íà 3-é ñòð./

Ó íàñ ðàñïðåäåëåíèå ïîëíîìî÷èé òàêîå:
Ïðåçèäåíò îòâå÷àåò çà âäîõ, à Ãåíåðàëüíûé
äèðåêòîð – çà âûäîõ. (Èç èíòåðâüþ ñ
ìåíåäæåðîì)
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