Фрэнк Пьюселик, семинары в ноябре 00г.


Фрэнк Пьюселик, семинары 1-3.11.00 и 5-6.11.00г.

1. Летя из Америки, я где-то потерял ночь.

2. Не для вас, а с вами.

3. Игра, смех, серьезность. Вопрос не должен задерживаться (все подумают, какой я глупый).

4. Я хочу слушать вас и учиться у вас, адаптировать то, что умею, к вашим ценностям. Это мой договор с вами.

5. Перед строительством нового здания надо убедиться, что прочен фундамент.

6. Одна группа разработчиков чуть отстала и остальные ждут неделю. Это финиш 3-летнего процесса. И конкуренты выходят на неделю раньше. 0,5% -цена этой победы, и компания проседает.

7. Лектор исписал нестираемым маркером все доски, а потом обнаружил это.

8. Сила (власть) – позитивная или негативная – основа любого взаимодействия.

9. Никто не стоит на лестнице, ведущей из настоящего к целевому состоянию – либо ты растешь, либо скатываешься.

10. Человек, который боится, достигает в среднем 10% своего потенциала. Такие вещи проходят, если есть монополизм или закрытый рынок. Нет конкуренции – живи.

11. Нечего хвастаться, сколько людей ты унизил и сделал дураками. Лучшие лидеры мира видят, что хорошо, эффективно работает (что плохо, он не скажет).

12. 5-секундное общение может разрушить все лестницы успеха. {Придет Альтшулер и вас всех размажет – вот пример антирекламы.}

13. В эффективной организации информация идет в любых направлениях 

14. В неэффективной – только сверху вниз. 

15. Я становлюсь невидимкой (человек-невидимка).

16. Логика: моя зарплата несправедлива. Воруй, сколько можешь. – Я не ворую, я восстанавливаю справедливость.

17. Соотношение позитива и негатива в общении с человеком должно быть 9:1.

18. Эффективная критика: непублично, индивидуально, коротко, спокойно. Дай информацию, как сделать правильно.

19. Редкие наказания не должны разрушить лестницу роста, лестницу успеха (моя производительность зависит от моей лестницы роста).

20. Забери свой рот из моего здания.

21. Рынок не замирает, не остается в спокойном состоянии, значит, и ты не можешь быть в штиле (расти или умирай). Медленное движение – выживание, остановка – смерть. Хорошая компания растет быстрее рынка.

22. Волшебство лестницы роста – в шагах. Производительность – это качество каждого шага.

23. Пять критериев для каждой ступени:

· Измеряемость

· Краткосрочность

· Поведенческая специфика

· Низкие риски

· Ориентация на успех (я сделал это!)

24. Трудно поддерживать энергию и увлеченность при очень далекой цели, цель должна быть недалеко. Нужны сотни маленьких успехов на разных уровнях компании. Информация, успех, мотивация  - все это должно распространяться во всех направлениях. Люди хотят быть успешными.

25. Каждый год у менеджеров – повтор, школа основ. Просто понять, не просто сделать.

26. Одно изменение надо сделать 10 раз. Изменения с помощью негативной силы бывают краткосрочными. Кнут быстр, пряник – долог.

27. Лидер не должен быть истеричным и нетерпеливым, он должен давать людям шансы на успех.

28. Если консультанта приглашают помочь с увольнением людей, надо брать больше – потому что в эту фирму вам уже не вернуться.

29. Любовь к людям, жалость разрушает компанию. Руководитель, заметив в последнюю секунду, не остановил 10 тыс. писем с неверной датой конференции – и она сорвалась.

30. Пытаются тренировать работников, а у них туалет не работает, душ через дорогу, обещанные два года назад перчатки не выданы. Сначала туалет, потом обучение. Производительность начинается на 3-5 ступени Маслоу.

31. Если я все время чего-то боюсь, какое мне дело до миссии?

32. Кроме официальной власти лидеров, в компании есть и другая сильная власть, слухов и сплетен. Это тоже система управления, но неформальная. Управлять надо обеими системами (чаще одна вырывается вперед). Очень важно соотношение положительных и отрицательных слухов. В хороших компаниях 95% слухов – положительные.

33. Хороший менеджер рассказывает что-то ближайшей секретарше («никому не говори») – лучше любого внутреннего радио.

34. 10 человек решили никогда больше не передавать негативную информацию (и не брать ее – извини, меня это не интересует). 5 раз в день они сами ходили к людям и передавали положительную информацию. За год они резко изменили компанию из 5 тыс. человек.

35. Забор ставится для собственных служащих, а то из здание украдут.

36. Включи лампочку (молча), убери мусор (молча), пройди по заводу (молча и никого не ругая). Никаких проповедей, но люди стали меняться. Докажите свои намерения конкретным поведением. Сделайте что-нибудь!

37. Пошаговое волшебство  - время говорить, время действовать.

38. Нормальный путь для консультанта – подъем производительности тоже требует затрат. Изменения без затрат тоже не получаются.

39. Любой человек ищет возможности учиться – внутри или вне. Человек не может работать со 100% производительностью. Каждый успех облегчает движение – у меня уже 10 успехов за плечами, я готов принять на себя риск.

40. Я хочу больше ответственности за себя, за свою работу. Я не хочу продвижения, это лишит меня друзей.

41. Вновь назначенный начальник «застрял в лифте» (там он уже не свой, здесь – еще не свой).

42. Власть – это способность влиять на других людей. Негативная власть, с погонами и пистолетом – власть ленивых и простых.

43. Нужно понять мотивацию человека и смотивировать его в пределах его желаний.

44. Будущее компании зависит от количества созидателей, людей достижений.

45. Машины и гориллы любят повторяющиеся задания, а я – человек.

46. Зачем же я буду другим объяснять 3 раза по 20 минут, когда я сам это сделаю за 10 минут. Это же проще. Из таких людей не выходит тренеров.

47. Люди власти не любят делать сложные задания, они любят приказывать. Главное – озадачить других и отойти, любуясь.

48. Назвали вещи своими именами, расставили по полочкам.

49. Служащие – большие дети, они хотят похвалы и успеха.

50. Страх управляет только поведением, а положительная сила – еще и желанием, способностью.

51. Человек передвигает ящики из угла в угол. А что делает компания, разбилось ли там что-нибудь внутри – это не его дело. Это рабочая лошадь, грузчик. И нужен инспектор, контролер. А где же эффективность?

52. Лидеру нужен большой кулак.

53. В предположении, что люди могут меняться…

54. Владельцы хотят изменять других, а не себя (это важный искусственный барьер). Увидел владелец курящего грузчика и сразу уволил его (тонкая работа консультантов пошла насмарку).

55. Где школа мудрости? Где я могу научиться мыслить? Где школа для родителей – а они ведь творят завтрашний день? Где учат счастью?

56. Стоимость твоих ошибок в чужой организации невелика, можно потренироваться.

57. Можно ли вывести эмоции из разговора, опираясь только на логику и факты?

58. Человек власти: не только слушай, но и смотри на меня. Давай обратную связь.

59. Люди причастности часто лгут, что все хорошо, беся людей достижений.

60. Люди достижений – плохие люди, они всегда говорят правду.

61. Нужно просчитать собеседника и настроиться на его язык (власти, причастности или достижений).

62. Традиционно женщины ближе к причастности, мужчины -  к власти (впрочем, ближе к старости женщины тоже переходят к мотиву власти, хотя бы в семье). Женщина – более сильный лидер, чем мужчина, ибо – до того!  - прошла причастность и достижения. У мужчин больше шоу. Мужчины редко переходят из мотива достижений в мотив власти.

63. Затраты слишком велики на то, чтобы быть лучшим в одной области (на другое не хватает времени).

64. Нужно добавить чувство успеха, предвкушение успеха и положительный престиж.

65. Проектная группа: во главе – человек власти, есть люди достижений и 1-2 человека причастности.

66. Идеи умрут, не перейдя в планы, планы умрут, не перейдя в действие. Досада от несбывшихся ожиданий.

67. Вы добровольно вступаете в роль менеджера, человека, принимающего решения. Это большие возможности и большая ответственность. Когда вы улыбаетесь – люди вокруг меняются.

68. Бизнес, смотрящий только внутрь себя, сохнет.

69. Хорошая компания постоянно берет информацию извне и изнутри. Нужно ценить качественную информацию.

70. Голод к обучению, голод на живых клиентов.

71. Боль всех российских предприятий – информационные потоки направлены сверху вниз. 

72. Слегка некомпетентна – это слегка беременна?

73. Закрытые вопросы и открытые ответы.

Задания: Объясните в парах партнеру свои слабые и сильные стороны, как они помогают и мешают вашему успеху? То же – о бизнесе. Дальше – что я собираюсь сделать с этим, с чего начну?

Вашу презентацию делает другой человек. Это интересно – вы получите информацию о том, как вы сумели повлиять на этого человека.

Вопросы:

1. В чем ваши положительные стороны и что у вас хорошо получается?

2. Каковы результаты этих хороших сторон?

3. Что вы делаете плохо?

4. Каковы результаты этой отрицательной деятельности?

5. Как вы собираетесь с этим работать?

Оля Колобова (кадровое агентство в Обнинске, канд. псих. наук): 

· человек власти с приступами достижений. В семье – креативный лидер, старается строить и оберегать отношения. Хорошо подобрала людей – трое – люди достижений, двое – отношений. Есть 40-летние, есть молодежь. Гармонично и комфортно. 

· Нужно восхищение – получает его от мужа, сотрудниц, клиентов. 

· Постоянный приток клиентов, нормальный финансовый результат. Довольные клиенты приходят снова (ликуем!). Данон – эксклюзивный заказ на завод.

· Легенда крутости.

· Минусы – лень, нет планов, иногда заносит. Будет серия учебных пособий, диссертаций – это и результат, и обучение сотрудниц вместе с мотивацией.

Оля обо мне:

· Человек идет на риск. А когда пристрелялся, это уже и риском не является.

· Резко критически относится к себе и к партнерам. Раздражают нелепые люди.

· Пытается все сделать сам на высоком уровне, не может переводить на кого-то.

· Обидно и досадно, когда что-то не складывается.

· Не люблю возиться, лучше сделаю сам.

· Тусовки утомляют. Но – чтец и певец, надо так надо.

· Не корысти ради, а ради профессионализма.

Концерн Россбел: людей власти  - 45%, достижений – 40%, причастности – 15%. Молодые руководители – 35-40 лет. Переход от волевых к коллегиальным решениям. 

Понятная и четкая идеология – доверительность и открытость. Низкий риск – оазис для персонала и клиентов. Собственники не выхватывают деньги из бизнеса.

Даже ушедшие люди заходят на предприятие. Психологическая подгонка – сбалансированность команд.

Сильная включенность в одно дело мешает быстрым переключениям.

Слабая реакция на внешние раздражители.

Беспокоит успокоенность, нет яркости чувств, нет праздников.

Безотказный человек откладывает свои основные обязанности – это тоже плохо.

Нужна коалиция положительных сплетников.

Презентации

1. Часть бизнес-успеха – умение эффективно общаться с группой людей. Нужен зрительный тон, изменение тона, громкости, ритма. Нужно вернуть интерес к самому себе – измени хоть что-нибудь! Громче – тише, ближе – дальше, движение – остановки. 

2. Личностный стиль – ощущение, что презентатор разговаривает с вами.

3. Будьте внимательны к невербальному общению – оно очень мощное. Вы передаете информацию телом.

4. Вам нравится то, что вы говорите, и вы хотите это рассказать, и вас хочется слушать – но мелодия не должна быть надоедливой.

Нужно подумать о том времени в прошлом, когда вы не были так успешны.

Подумать о будущем, когда вы изменились и стали еще успешнее. {Мог ли, могу ли я сделать это по-другому?}

В вашем опыте есть 4 части.

· Vision – визуальные картинки (2 вида опыта – внутренний и внешний)

· Kinestetic – чувства (внутренние чувства и внешние – холодно, мокро, ветер)

· Audio – звуки (мы слышим и одновременно заняты беседой с самим собой)

· Digital – слова

Все 4 части должны соответствовать друг другу.

Из записи собственного опыта можно извлечь возможности (это программирование). Иногда мы становимся жертвой собственного программирования.

Трюк – щелчок резко переключает их картину и возвращает их к вам.

Ценная информация должна быть трансформирована в опыт.

Когда, подумав, как можно сделать по-другому, делаешь по-другому – создаешь новый внутренний опыт.

Мы – экспериментальные существа, хотя хотим быть логичными (но стрессы делают нас ближе к животным, захлестывают эмоции). Когда эмоции возвращаются в общение, нас ведет не логика, а опыт.

Звуки – ключ к разрушению времени. Можно грустно сказать: сегодня мы будем говорить о радости.

Человек пытается выяснить, что это означает, что не так?

Стимулы, мотивы:

1. Safety – безопасность – я даю людям, работающим с оборудованием, защитные очки, защищаю их глаза. Я даю им каски, перчатки

2. Security – стабильность (транспорт, столовая, ТБ). Job security – человек не должен бояться.

3. Pay – оплата, benefits – льготы, блага (новое оборудование, дни к отпуску, поездка на семинар, бесплатное обучение детей сотрудников – все зависит от воображения и денег). Можно просто дать человеку возможность заниматься любимым делом (но надо заметить это его желание). Есть у человека интерес – дайте ему ½ дня в неделю и ресурсы, но сохраните этого сильного человека.

4. Навешивание даже любимого дополнительного рюкзака – это для многих не благо (значит, вы не понимаете, как они работают).

5. Оплата должна быть привязана не к долгожительству на фирме, а к успешной работе. Зарплата – не шоу, не надо делать людей врагами.

6. Способность абсолютно четко понимать потребности сотрудников – главное качество менеджера. Самая большая трудность для любой компании – сохранить лучших людей.

7. Supervision – наблюдение, контроль, надзор. Можно дать человеку возможность работать с другими клиентами, другим начальником, менять позиции.

8. Social interactions – социальное взаимодействие (спортцентры на фирмах, танцы и т.п.).

9. Interesting projects – интересные проекты
10. Challenging projects – трудные проекты
11. Personal responsibility – персональная ответственность.

12. Возможности для развития персональной (личной) карьеры.

13. Это типичная корпоративная лестница стимулов.

14. Это проверочный лист, который компания может использовать для различных категорий (у каждой группы свои ценности и свои мотивы).

15. Нужные стимулы – нужным людям в нужное время (в противном случае стимул может стать оскорблением). Дать неопытным новичкам верхние стимулы – это их лишь напугает.

16. Надо двигаться по лестнице стимулов.

17. Люди меняются, должны меняться и стимулы. {Я за тобой следую тенью, я удивляюсь несовпаденью…}.

18. Часто новички предоставлены самим себе. Лучшим людям компании тоже нечего предложить.

19. Рано или поздно человек приходит на работу другим. Он самомотивирован – он персонально отвечает за миссию и продукт вашей компании (до этого миссия компания идет мимо их сердца, продукт – не их, производительность не может быть высокой). Миссия фирмы должна стать их личной.

	A/W

	Ability (способность)
	Willingness (желание, воля)


Стимулы в эффективной компании подгоняются под эти 2 величины.

Ситуационное лидерство

4 уровня зрелости в работе (мерить очень просто – по продуктивности).

M1 – новые служащие или новая работа для них. Они начинающие, уровень способностей низок, «на дне». Практически компания инвестирует в этих работников. Надо их обучать, оценивать, контролировать. Затраты времени супервайзера очень высоки, но производительность низка.

Желания может быть и много, но как делать? Есть ситуации, когда способности есть, но нет желания.

Уровень зрелости низок (неважно, что они хотят или могут делать, важно, что они делают).

На M1 нужны простые пошаговые задания, им нужна безопасность и уверенность. Лидер дает информацию о заданиях и об отношениях (Хорошо сделал, молодец).

M2 – теперь люди заинтересованы в зарплате, благах, социальном взаимодействии. Теперь им можно давать более сложные задания, немного больше свободы, но информационный поток – в одном направлении. Еще рано говорить о миссии, об интересных проектах.

Для M1 – много информации о задаче (HT) и мало по отношениям (LR).

Для M2 – много информации о задании, но увеличивается и информация о взаимоотношениях (похвала создает чувство принадлежности к компании).

Происходит чудо, переход к М3. Потоки начинают идти во всех направлениях. Открывается очень важная дверь: меньше информации о задании (LT), больше об отношениях (HR). Вы начинаете обсуждать вместе с ними, как можно выполнить эту работу (идеи есть и у них, и у вас). Вы становитесь со-трудниками. Снова меняются стимулы.

Щелчок – моя компания, мой продукт.

Если не будут применяться нужные стимулы, человек может «скатиться» вниз.

M4 – потоки во всех направлениях, LH/LR – лучшие служащие занимают наименьшую часть вашего времени и руководства.

Лучшие лидеры мало руководят, они делегируют – но тем, кто на M4.

У сотрудника рождается желание поделиться идеями, и в это время босс спрашивает его: «что ты думаешь по этому поводу?». Вы становитесь скорее партнерами, за вами не надо следить, вы – часть компании.

1. Общаться с М1-М4 нужно на их языке, используя соответствующие мотивы и стимулы. Соответственно меняется и стиль лидерства.

2. Производительность у сотрудников на M1 – 10-20%, М2 – до 45%, М3 – до 70%, М4 – до 95%.

3. Лучшие руководители руководят меньше всего (если много людей с М4). Некоторые плохие руководители тоже мало руководят (но у них все люди на М1).

4. Не нужно выращивать людей. Удовлетворяйте их потребности и они будут расти сами.

5. Успех становится энергией, которая позволяет перейти на новый уровень. Можно запустить процесс их подъема (и тогда их не остановить) или процесс спуска (и тогда тоже не остановить).

6. В данной компании все начинается с первого уровня зрелости (пусть хоть сам лорд придет на работу). Уровень зрелости определяется не своей историей, а результатом в конкретном деле в конкретной компании.

7. Что такое репутация? – Человек много раз доказал свою продуктивность в конкретной области. 

8. Новичок спрашивает: «что мне сделать?» - это М1. Есть особенности компании и руководителя, надо удовлетворить их требованиям. {Вот почему я себя предлагаю вахтером – И.А.}

9. Чтобы перевести человека с 75% продуктивности на 80% - нужны соответствующие стимулы, например, интересные проекты (оплата может и не спасти, а расходы вырастут). Вы дали не тот стимул – и ничего не получили.

10. Должно быть не менее 5 конкретных стимулов для каждого уровня (есть компании, где их по 40-50 – guideline).

11. 35-летний помощник финансового директора крупной компании был «спущен» до директора магазина, через 2 года – склада стройматериалов, потом – вице-президента по маркетингу. Карьера его была то выше, то ниже. Был 15-летний план развития его карьеры. Он должен был стать одним из старших вице-президентов этой компании. Он знал, что никто не получит эту работу, он набирал опыт на 5 разных уровнях. Компания имела «путь победителей», так растя свою верхушку.

12. Отлично проработав пять лет, вы могли подать заявку на специальную 2-летнюю программу обучения (исключительно интенсивного). Это внутренняя программа с привлечением внешних консультантов. Лучшим 10% по итогам этой программы будет предложен долгосрочная дорога.

13. Результаты – сзади, а наградная оплата устанавливается вперед. Нет ли тут противоречия? И что делать, если я уже на собственном «потолке»?

14. Люди боятся выглядеть глупыми при начальстве и зажимаются.

15. Мы не быстрее, сильнее, точнее, мы контролируем планету только потому, что лучше всех можем учиться. Необучающиеся люди – нагрузка для компании. Нормальный человек не просто работает, но и изучает, предлагает, думает.

16. Растоптали чужую мечту – и человек не хочет больше рисковать.

17. Позволь плану свершиться!

18. Присоединение – это способность устанавливать связи (получать раппорт). Как сделать так, чтобы человек захотел сделать этот шаг?

19. Присоединение – надо предложить изменения с низким риском.

20. Присоединение и ведение – надо отмечать успешные шаги, поздравлять людей с ними (пусть улыбкой или прикосновением).

21. Каждый человек хочет быть успешным (даже те, кто в этом не признается). Надо поглаживать и чесать за ухом.

22. {Я нашел клад – И народ полез вверх.}

23. В трудных случаях можно вытаскивать маленькие порции информации (правило 10 секунд).

24. Использование карточек для обсуждения плюсов и минусов.

25. Программа обучения – один уик-энд в неделю.

26. Один клиент Фрэнка несколько лет не мог «пробить» своего начальника, чтобы перейти на новую систему. Фрэнк дал ему совет: напряженно работать и много улыбаться. Потом разобраться в старой системе. Потом начать спрашивать начальника – раз в месяц, как лучше выполнить конкретную работу и т.д. 5 лет плохих отношений были в итоге преобразованы в положительную связь.

27. Присоединение и ведение – по лестнице роста.

28. Компания имеет те же психологические характеристики, что и человек.

29. На всех уровнях зрелости должен быть сбалансированный список.

30. Нужно серьезное планирование – как улучшить свою базу стимулов? Какие ресурсы нужны?

31. Надо начать с глубокого понимания ментальных карт и истории других людей.

32. Опытные коммуникаторы используют убеждения других, чтобы сделать то, что хотят сами (можно быть оппозицией, но это тяжело).

33. Главное правило жизни – выжить. Для компании – стабильность, прочность, предсказуемость. Живой организм и компания защищаются – уходит, убивает вас или изолирует вас. Второе правило  - приспособление, адаптация.

34. Выживание через способность адаптации. Не согрешишь – не покаешься. Меняется, пока нет угрозы, потом переворачивается и защищается. Исчезает угроза – снова изменения. Когда есть раппорт, связь и нет угрозы – изменения идут автоматически. {Значит, угрожая конкуренту, ты мешаешь ему меняться?}.

35. Те, кто лучше меняется, выживает и побеждает.

36. Изменения приходят со всех сторон постоянно и компания быстро меняется.

37. Как построить презентацию, чтобы босс пришел ко мне и приказал то, что я давно хочу сделать и так?

38. Компании нанимают консультантов, чтобы ускорить процесс изменений.

Структура мотивов:

· Сила (власть) – позитивная и негативная

· Присоединение + ведение – pacing + 

· Уровни зрелости в работе – job maturity levels
· Лестница роста – growth ladder

· Стимулы (список) – incentive list

· Потребности по Маслоу – Maslow’s needs
Основные идеи корпоративной культуры. Идеи и герои.

1. Корпоративная культура – это собрание всех мыслей и чувств людей, работающих в компании.

2. Компания как личность. Идеи – конструктивные и позитивные.

3. Мы делаем все зависящее от нас, чтобы любой продукт, услуга был без ошибок (листок не покинет компанию даже с одной грамматической ошибкой).

4. Любая вещь имеет чью-то личную подпись (я отвечаю за это).

5. IBM: одно ведущее убеждение – продукция хорошая, но не лучшая, скорее дорогая, чем дешевая. Но у них лучший сервис и поддержка: где бы вы не находились, у вас есть номер телефона, и они будут решать вашу проблему. Наймут самолет и прилетят в центр Сибири с запчастью. Это лучшая в мире компания по обслуживанию и каждый служащий это понимает и PR это продвигает. Есть вопрос – будет ответ, есть проблема – ее решат, вам что-то нужно – вы это получите. У них хороший R&D, магазины, реклама, но это не главное. С технологиями они часто опаздывают (а первые контролируют рынок). Они хотят уверенности, выходя на рынок и потому не торопятся (пусть конкуренты «провалятся»).

6. «Ни один отчет не покинет мой отдел с грамматической ошибкой, неточной цифрой или фактом». И люди начинают узнавать вашу информацию. Не надо этого говорить – люди сами поймут. { Как мои заметки в Бирже – отпечатаны, на дискете, точны по размеру, имеют заголовок, в них нет ошибок, отредактированный текст}.

7. Плохие компании ни за что не отвечают. Будь невидимым. Поменьше делай, побольше жалуйся. Надо перерезать горло другому отделу, это не я виноват, а они (эти убеждения разрушают производительность). Даже хорошие стимулы тонут в негативной атмосфере.

8. Часто лидеры думают, что в компании есть убеждения, а для служащих – это шутка, причуда. Иногда руководители сами не следуют своим декларациям (не будешь позитивным – убью).

9. Мягкое руководство и умные манипуляции. Компания эволюционирует под вашим умным руководством.

10. Уделяя время, давая обратную связь, вскармливая и взращивая его любящим способом.

11. Когда меня хорошо встречают в гостинице или в спортзале, я чувствую, что я важен.

Ведущие убеждения

· Отношения (например, лучшие услуги в мире) – от разовых к регулярным, от регулярности -  к постоянству.

· Поддерживающие слова и фразы – не оставлять потребителя с вопросами без ответов, даже если ты отослал клиента, проследи до конца его путь, улыбайся.

1. Глубокое проникновение в способ мышления клиента помогает усилить его потенциал.

2. Обращение клиентов, звонки не могут остаться безответными.

3. Результат собрания – действие.

4. Отсутствие идеи резко снижает эффективность. На базе идеологии, поддерживающей идеи рождается творчество  - и работают заводы, взлетают ракеты.

5. Ведущей идеей может быть взаимное уважение. Если все опаздывают, это проявление неуважения ко всем. 12 человек потратили 10 минут, ожидая одного. Сколько всего времени потеряно? Почему важно заканчивать собрания вовремя – потому что у каждого есть свой рабочий график, свои планы.

6. PR – старый диван, грязный пол, света нет. Открываешь первую дверь – там отдел заказов, 8 орущих по телефонам человек. Вторая дверь (без таблички) – главбух: чего тебе надо? Надо проследить «путь клиента к вам». Клиент-то пришел с деньгами.

7. Разговор секретаря: -Алло, что? Нет, не знаю. – А кто это? – Не знаю. - Что они хотели? – Поговорить с начальником. Я им сказала, что он занят.

8. Человечность и учет. Преданность, верность потребителю.

9. Смочь понять клиента, полюбить клиента.

10. Создать суперкомфортное полностью оборудованное рабочее место.

11. Внутренние клиента и удовлетворение их потребностей.

12. – Соку хочешь? А сока нет и он отправляется его искать. Желание быть вежливым приводит к потерям дорогого времени. Плюс опоздания + телефонные звонки без умолка.

13. Как одновременно реагировать на потребителей (внешних и внутренних) и делать свою работу? Есть час утром и 30 минут после обеда, когда вас не должны трогать. Должен быть распорядок дня (и время для звонков) и все в компании должны это знать, но бывают срочные вещи, кризисные, и все тоже должны это понимать это. Секретарь должен спрашивать – это экстренная ситуация? Но если это не экстренная ситуация, человеку об этом будет жестко сказано – надо быстро учить людей протоколу.

14. Потребитель – это другая ситуация. Если у многих людей есть ваш номер телефона, вы работаете на них, а не на компанию. Должны быть процедуры, должен быть дежурный по контактам с потребителями. Не можешь помочь – запиши имя клиента, номер телефона и проблему (босс вам обязательно перезвонит).

15. Разница в оценках руководителя и сотрудников по поводу конкретной ситуации – это симптом каких-то проблем.

16. Телефонный контакт с потребителем не заменишь электронным письмом.

17. Компании общаются как личности.

18. Если идеи повышают прибыль или экономят деньги, автор идеи получает чемпионский значок (он носит его месяц) и каждый сотрудник говорит ему «спасибо» (все это должно быть искренне).

19. Кто герои вашей компании, какие мифы и легенды о них рассказывают? В сильных компаниях – это наиболее продуктивные и идейно богатые люди. компания создает этих героев и распространяет эти истории. История растет, преобразуется – в направлении ваших ведущих убеждений.

20. Можно размещать листочки на столах (точная информация делает компанию сильнее). Мы – лучшие в обслуживании.

21. Ведущие убеждения поддерживают миссию.

22. Профессиональные протоколы и бизнес-протоколы повышают продуктивность. Есть исключения – компании, ведомые одной талантливой личностью (он горит идеями). Мечта этого человека так сильна, что он может вести за собой людей (обычно в маленьких компаниях).

23. Не критикуйте личности, критикуйте поведение. Ты – дурак – это характеристика, а не критика. Он сделал это, и это не сработало. Мне нравишься ты, но не твое поведение.

24. Если не знаете как сделать лучше, молчите. У вас нет права критиковать.

25. Профессиональная критика: индивидуально, кратко, тихо, конкретно. Работа над ошибками должна повысить желание и способности.

26. Высокопроизводительные люди и хотят, и могут.

27. На М3 люди создают больше ценностей, чем компания на них тратят.

28. Кружки качества – каждую пятницу в 15.00 завод прекращает работать. Все собираются в малые группы и обмениваются идеями – как сделать компанию лучше? Японцы взяли эту идею и стали намного сильнее. Дело в традициях – молодой или обычный здесь молчит. Сначала вырасти или прояви себя, а потом выдавай идеи. у них на кружках качества говорили сильные и опытные, лучшие, М3 и М4. В Америке же говорят все, М1 больше.

29. Лестница роста – присоединение и ведение.

30. Маркетинг персонала.

31. Если лидер не понимает нужды сотрудников, вся техника мира не поможет. Никто не остается на месте, люди двигаются вверх или вниз.

32. Клиентов обслуживают люди причастности и люди власти.

33. Если что-то требует больше 10 минут, не просите человека власти это сделать.

34. Непрошеная помощь консультанту со стороны руководителя – вот приедет консультант и научит вас всех свободу любить.

35. Лучшие компании мира тратят 10% своего бюджета на поддержку ведущих убеждений и повышение производительности. Есть люди, оценивающие производительность и множество инструментов ее оценки. Продано 1000 продуктов, идет обзвон покупателей – количество проблем на эту партию. Измеряется и тип проблем. Процент ошибок должен уменьшаться

36. Количество больничных – это тоже показатель производительности. Высокомотивированные люди меньше болеют и, даже болея, ходят на работу. В эффективных компаниях трудно заставить лучших служащих взять отпуск полностью. Есть тест «корпоративного климата», оценивающий лояльность и преданность людей компании. Количество звонков по услугам, количество возвратов – измеряются потоки информации, количество идей от служащих, использованных в компании (в том году – 10, в этом – 8 и т.п.).

37. Также измеряются слухи, соотношение положительных и отрицательных, как оно меняется со временем?

38. В своей области знаний у вас есть много способов замера качества.

39. Вы можете получить много информации изнутри, но знайте, что верна только информация от потребителей. Пошлите им опросник. Мы хотим быть лучше, потратьте 5 минут на нас. Пошлите 10 тыс. писем и 1 тыс. ответов – это ваша драгоценность.

40. Какая компонента определяет цель? Как понять это? Измерьте одно и то же 3-4 способами.

41. Вы несете ответственность за своего поставщика.

42. Наш неискушенный, неизбалованный клиент боится внимания (в процессе поставки надо было установить коммуникации, показать им свою гордость – тогда будет 10% отклик).

Инвестиционные процедуры

1. Подготовка: информация должна быть на их языке (это тест N1)  и грамматика должна быть в порядке. ½ странички – кто вы, что производите, история, количество сотрудников. {если сказать устно  - они половину забудут}. Чем меньше вы точно скажете, тем больше они будут напрягаться и выдумывать (рассказывая 5 раз одно и то же). Они – ваши бесплатные PR-щики.

2. Должна быть информация о конкретном проекте, в том числе информация для их экспертов, но остерегайтесь конкретных цифр и дат – уличат. Детали – лишь после того, как вы разберетесь, что они могут и хотят сделать – не надо лишать их права выбора еще до начала работы. Через 1-2 года – оптимистично, но неконкретно. Партнеры боятся людей, выдающих ответы без достаточной начальной информации, это ребячество.

3. Когда информации много, а действий нет – это старость.

4. Очень большой рост тоже может напугать инвесторов, надо подавать это аккуратно (а то отдел начинал 3 года назад с 3 человек, а сейчас их 15 тыс.). Американцы напугались – они не хотят добровольно взрываться вместе с вами.

5. Если вы едете к ним, это проще – там их ответственность.

6. Расписание (заполненное или пустое) должно быть заранее, нужные материалы должны быть заранее.

7. Если ваш водитель демонстрирует способности автогонщика, а потом администратор в гостинице мрачно спрашивает: Паспорт, Виза?…

8. Без постоянного переводчика они  - грудные младенцы, слепцы без поводыря. Если партнер доверяет переводчику, он может стать вашей дверью к контракту.

9. Надо аккуратно распознать потребности и удовлетворить их.

10. Визитеры хотят видеть реальную работу людей, а не пустую фабрику.

11. Плохо, когда на переговоры собирают целую толпу.

12. В мозгу иностранца есть целый список. Вы получаете очки, положительные и отрицательные.

13. Первая встреча – тестирование друг друга. Переводчик представляет босса, босс представляет всех и объясняет, зачем они ему нужны на этой встрече. Может быть, части людей лучше ждать вашего звонка на своих рабочих местах. Нужна спокойная организованная логичная информация – просто и четко. Потом просят представиться другую сторону.

14. Лучше сверять информацию поэтапно, выслушивать вопросы и отвечать на них.

15. Цель первой встречи – соглашение провести вторую встречу и соглашение о дальнейших шагах. {девушка, на тебе 3 рубля… 10 рублей, только сопротивляйся}.

16. Может быть, у людей нет знаний, опыта и денег, которые они так явно демонстрируют.

17. На открытом рынке информация доступна всем – плати и получай информацию. Есть CPA (certified public accounting) –компании (от 500 до 1000$), D&B (8-20 тыс.$), агентство Рейтер (300$), Интернет. Есть компании «в полете», которых вообще не существует.

18. Три вопроса: налоги, преступность, таможня. Они знают ответы на эти вопросы, но они вас проверяют.

19. Клиенты и конкуренты – это благо, они учат нас работать.

20. Успех второго этапа  - мои технические специалисты должны оценить этот проект (обмен информацией, людьми и т.д.).

21. Те, кто приезжает, они не принимают решения, они должны сделать полную пошаговую презентацию своему руководству. Когда сразу приезжает человек, полномочный подписать контракт, это тоже пугает.

Тесты:

1. 1 тест – 7 ликов власти. Совершенный профиль означает, что человек умеет использовать различные типы власти. Много углов – сильные сдвиги. От 1-3 по графе – «не хочу, не буду», > 16 – осторожно, всегда буду использовать власть.

2. На различных уровнях зрелости нужны разные лики власти. Принуждение для М1, вознаграждение для М2, отношения, дружба для М3, власть эксперта для М4. есть еще вспомогательные виды власти: для М1, М2 – это связи, для М2, М3 – это законность, для Ь3, М4 – это информация. (Эксперт: информация в голове. Информация – я знаю, где ее достать, кто источник).

3. Принуждение не работает на М4, так же, как и власть эксперта -  на М1.

4. Негибкий руководитель может стать врагом для роста своей компании. Есть мастера руководить начинающими компаниями, но они ужасно себя ведут в больших компаниях.

5. На различных задачах один человек находится на разных уровнях зрелости (М1, М2, М3, М4).

6. 2 тест: предпочтение и стиль руководства.

7. Для М1 – рассказывание, для М2 – продажа, для М3 – участие, для М4 – делегирование. Хорошая гибкость: 3—3---3—3. 5 и более очков – перекос к этому стилю. 2 часть – что я собираюсь делать? О – ничего.

8. Если делегирование равно нулю, лучшие люди не получают от вас того уровня доверия, который заслуживают. Сочетание 1 и 2 граф – привык консультировать, общаться с дураками, 2 и 3 граф – пытается сотрудничать и мотивировать людей, 3 и 4 – работают с высококвалифицированными людьми, доверяют им, они плохие учителя и тренеры для новичков, они не любят тех, кто не знает, что делать. Сочетание граф 1 и 4 – это диктатор.

9. Это 4 разных языка и руководитель должен в той или мере владеть всеми.

10. Отрицательный результат во второй части теста – я слишком часто меняю свой стиль руководства, я не последователен, люди не понимают. От 0 до 6 – я немного помогаю компании, я не разрушитель, но и не создаю слишком большого роста. 6-12 – хороший счет для средних менеджеров и для хаотического рынка. 12-18 отлично, лучшие менеджеры. 19-24 – божий резерв (корпоративные президенты). Это ваша эффективность.

11. Мало знать языки, надо их использовать в нужное время в нужной ситуации.

12. В-О-Д: 5-11-5 – это лучшие руководители, они помогают людям., 6-5-10 – технические эксперты.

13. Маркетинг персонала: понять, чего хочет персонал и настроить его на работу.

Эван, Валерий Анатольевич Куницын:

1. М1 – только новички, рабочие на вновь открывающемся производстве. 10-12 чел. на М2 – им предлагаются хорошие условия труда, охрана труда, своевременная выплата зарплаты. 

2. 25-30 чел. – на М3. Отработав сезон, люди стали специалистами, бригадирами. Арендуется спортзал, делаются подарки детям. 

3. На М4 – 12 чел. «Объяснялки» целей компании в целом и каждого направления  в отдельности. «Массовая» идейно-политическая работа, где каждый должен увидеть свое место и свою цель. Развитая коммуникативность между подразделениями в свободное от работы время.

4. Безопасность и стабильность относительно высока.

5. Креативность оценивается при отборе.

6. Миссия – это негласный договор.

7. Бизнес делается глазами художника, мы не перегружены логикой.

8. Куницын все время усложняет задачи, включает элементы тренерства – «я не узнаю себя» - говорит человек через полгода, а если он его еще и на учебу пошлет?

9. Играющий тренер, вратарь – харизматик начал заниматься формальным началом.

10. Вторые люди светят отраженным светом.

11. Функциональные люди (маркетолог, финансист и т.д.) не видят людей за формальностями. В направлениях же руководители обеспечивают снабжение, продажи, к ним люди тянутся.

12. Загоним творчество в рамки. У Куницына есть инструкция по созданию бизнес-планов подразделений.

13. «Союз композиторов» - люди пашут, но получают кайф от работы.

14. Если человек не справился, стараемся пристроить его где-нибудь еще в своем бизнесе.

15. Рабочий на 4 уровне – это рационализатор.

16. Ниша, разогрев ниши.

17. Неконкурентные рынки – значит, есть временной запас.

18. Нужно избавить клиента от ощущения риска, развернуть сервис к нему.

19. Будем идти с тем клиентом, с которым при заключении сделки приятно и возможно обняться и расцеловаться.

20. Две ключевых вещи в одном флаконе – ЧОР (четкая организация работ) и лекарство от страха (чего вы больше всего боитесь? Ремонта).

21. Ищем технологические бомбы.

22. Матрица: столбцы – отопление, вентиляция и т.п., строки – проект 1, проект2…

23. Отделы: по работе с субконтракторами, проектно-экспертный, проектных менеджеров, по работе с клиентами.

24. Отделы: информационно-технический, администрирования и контроля, строительный, маркетинга.

25. Клиент сам подсказывает, как уйти в неконкурентную среду. Клиент заплатит за таблетку, гайки пусть крутят другие.

26. Поработав над сервисом, я понял, что такое рынок.

	Критичные проблемы (области)
	Варианты решения
	Стоимость
	Принятое решение

	
	
	
	


27. Каждый месяц подводятся итоги – что сделано по направлениям, по подразделениям, общие итоги.

28. Для многопрофильных компаний нужна матрица «Ценности – клиент».

29. Газета от Эвана – с чего начинали, что есть, потом уже люди снова приходят на собеседование. Человеку дают кассету: ржавый грязный гараж. 1996 год – все продают жвачки, а мы собираем в гараже электрокотлы. Потом гараж стал каменным и отапливаемым, потом появились производственные помещения, офис и т.д. можно сопоставить миссию с кассетой. Документ висит на стене и можно сопоставить цели.

30. За первые две встречи с человеком мы проходим М1, а то и М2.

31. По офису бегают люди – свободные художники. Сейчас строится структура. Мы проскочили уровни – сразу к творчеству и это стало мешать.

32. Лестница – горизонтальная часть: выживание, стабильность, вертикальная – скачок, изменение.

33. Люди сами проектируют изменения, поэтому они легко внедряются (тем более, есть свободные художники и легкий хаос).

34. Человечность в отношениях с клиентами и персоналом.

35. Атмосфера успеха.

36. Мы постоянно ищем причины, по которым нам и нашим клиентам приятно с нами работать.

37. Баланс финансового успеха и удовольствия от работы вне и внутри.

38. Мы заставляем человека задуматься над вопросом: «Кто он?» и «Зачем живет?».

39. В Таиланде после обеда музыка и весь персонал 5-этажного универмага танцует. Клиенты присоединяются.

40. Критерии отбора сотрудников: креативность и способность к самообучению, к развитию, способность творчески смотреть на процессы.

41. Важна форма, содержание и певучесть миссии.

Александр Минин, РИАН:

1. 50 сотрудников. Увеличивается бизнес – набираются новые люди – увеличивается офис. Нужно дополнительное обучение техотдела + дополнительные секретари + новое ПО.

2. 1/3 сотрудников – женщины, им нужно внимание.

3. Развоз женщин по домам может быть стимулом.

4. У бухгалтерии и транспортной службы нет стимулов – оклады и премии.

5. Руководители отделов – самостоятельные люди со свободным графиком работы, но куда им расти? Или уйдут и станут моими конкурентами? Или уйдут в банки?

6. Хочу большой офис, демозал, нужно «соц»соревнование (пока отделы по группам товаров, а можно сделать несколько отделов по каждой группе товаров).

7. Один из ценных сотрудников запил – мы изъявили готовность оплатить его лечение от алкоголизма.

Россбел, Наташа:

1. М1 – столовая, химчистки – скидки на обед, средства защиты, душевые, гарантированные отпуска.

2. М2 – поощряется получение образования, учебные отпуска, семинары, приобретается литература, ПО. После получения образования практикуется перевод на новую должность или повышение зарплаты. 

3. Большинство сотрудников – бывшие военные.

4. Практикуются подарки сотрудникам к праздникам.

5. М3 – система дисконтных карт, система кредитования сотрудников – на жилье, автомашины. Материальная помощь, оплата операций. Собственная палата в больнице. Будет дом отдыха на море. Людям выделяется транспорт, мобильные телефоны.

6. Существует внутрикорпоративная газета (моральное поощрение людей).

7. М4 – создана группа стратегического планирования (куда входят топы). Есть система внутреннего аудита. Увеличивается время на образование. Ежегодно вручаются золотые фирменные знаки, грамоты и премии (в прошлом году их получили водители).

ЗЭиМ, Галина Ив. Люкшина:

1. Евроремонт не только в цехах, но и в туалетах.

2. 50% питания оплачивается заводом {справедливо ли это – ведь не все ходят на обед?}

3. обновляется станочный парк

4. к базовой ставке рабочего добавляется до 180%, ИТР – до 100%.

5. Директор на день рождения приглашает лучших менеджеров и фотографируется с ними.

6. Отобрана элита рабочего класса, золотой фонд, директор часто их собирает, делится идеями о будущем, собирает идеи.

7. Приглашаются со стороны новые сильные специалисты, им даются квартиры, ссуды.

8. Топов разносят уже лично, а не при всех.

ФРИДАС, Обнинск, Ольга Алексеевна Колобова:

1. Работа безопасная, если не считать контактов с клиентами

2. Комфортные условия труда

3. Стабильный оклад + оплата по договорам (которая больше оклада)

4. Задача – в получении длительных эксклюзивных клиентов (портфель заказов)

5. Молодые психологи приходят к нам за новизной, они учатся в полевых условиях

6. Открываем новые направления – не только подбор, но и оценка и обучение, сертификация персонала.

7. Стимул – бесплатная аспирантура (я получу научно-методическую базу и верность фирме на 3 года).

8. Мы работаем над учебником по управлению персоналом.

9. Методисту нарисовано поле: подготовка инновационных менеджеров.

10. Офис – менеджер – «первое лицо» конктакта, но сидит в «одиночной камере». Можно повесить красивые картинки на рабочем месте, сделать его уникальным.

Николай, водитель Рубцова:

1. Технические средства можно поддерживать двумя способами – создавая свою ремонтную базу или вкладывая деньги в чужой бизнес. А в своем гараже нет света, ямы, тисков, спецодежды, негде помыть автомобиль. Времени на ТО не выделяется, есть риск встречи с экологической полицией.

2. Есть спортивные программы, водителя пригласили на семинар.

3. Хотелось бы больше доверия и самостоятельности (самоконтроль).

4. Человек хочет, чтобы учитывались его пожелания (а то наобещали и забыли).

5. Нужна возможность поддерживать хорошее физическое и моральное состояние.

6. Когда ко мне по хорошему, тогда и я – с полной отдачей.

7. Доверие – становой хребет в моей работе.

8. Метрострой – по внутреннему радио с утра за 10-15 минут передавали всю нужную информацию.

Разное

1. Анекдот «И снова здравствуйте»: мужичонка приходит в новый бутик электроники. {Медведя лет 5-6 учили, как себя вести.}

2. Учительница по ОБЖ в Обнинске учила школьников определять стороны света. Через неделю один из ее учеников сказал: «в выходные я заблудился в лесу. Встал как вы учили, определил стороны света. А что дальше делать – не знаю».

3. Ты у меня одна, словно в ночи луна…

4. Гендиректор – маг, речка движется и не движется.

5. Все начинается с танца, а заканчивается по-разному. Предлагаются продукты: рука и сердце.

6. Маркетолог (MBA, Женева), говорящая «action plan» и с трудом подбирающая русские слова.

7. Социологи у метро: вы удовлетворены вашей работой? – Это как? – Вам после работы еще хочется чего-нибудь? Значит, да.

8. Правила игры, будьте добры.

Отзывы:

1. Я получила подтверждение своих догадок

2. Я делала акцент на сухую технологию организации бизнеса и мало думала о человеческом факторе

3. Организму нужны все органы, поэтому лучше не резать, а лечить.

4. Я вспомнил ноты и теперь что-нибудь спою.

5. Семинар был спектаклем, театром одного актера.

Семинар 5-6.11.00г.

Плахотный: если что-то понравится, попробовать это сначала на клиентах, потом на себе.

Карпов (Тиллев): 9 лет продаю то, что не продается, там, где не продается, с персоналом, который не может продавать и не хочет подчиняться.

Рубцов: Люди ищут способы сделать свой бизнес и себя более эффективными, они открыты к изменениям. Шляпа, полотно, дерево, канат – притча о четырех слепцах – а все это слон. Консультанты возвращают людям дополнительные ощущения, а может быть, и зрение. Бизнес в целом – это слон.

Иллюзия команды, иллюзия делегирования.

Нужно желание обыграть других, инициатива (часто наблюдается бизнес-импотенция в компаниях).

Задавай более конкретные вопросы – получишь более конкретные ответы.

Лишь бы колокол звонил не по мне. (колокольчик накрывши подушкой).

Две проблемы: 1) неуважение собственника со стороны персонала 2) собственник считает персонал пылью.

Жизненный цикл сотрудников – что с ним делать? 

	
	М1
	М2
	М3
	М4
	М5

	
	страх
	злость
	соперничество
	интерес
	энтузиазм

	
	Физиологич.
	Физиологич.
	Самоутвержд.
	Самореализ.
	Самореализ.

	Отношение к новым сотр.
	Враждебное
	ненависть
	Конфронтация, тихие подставки
	Партнерство
	Сотруднич.

	Способ коммуникации
	Избегание
	Приспособл.
	Сопернич.
	Приспособл., контроль
	Сотруднич. На основе компромисса

	Отношение к компании
	настороженное
	Инерция
	Возможность заработка
	
	вовлеченность

	Отношение к клиенту
	Должен прийти и купить
	Должен прийти и купить
	Интерес к клиенту и исследование его потребн.
	Отношение к клиенту. ТМ как клеймо, подтверждение этих отношений
	Отношение с клиентом на основе брэндов

	Отношение к конкуренту
	
	Война
	Конкуренция
	Объединение, партнерство
	Сотрудничест.

	Основные действия
	Производство
	Производство
	Продажа
	Управление бизнесом
	Управление персоналом

	Отношение к качеству
	Рабы не думают о качестве
	ОТК
	Качество продукта, необх. клиенту
	Качество, удовл. клиента
	TQM

	Отношение к ценностям
	Идолопокл.
	Регламент.
	Прагматизм, соревнование, цена
	Гуманизм и равенство
	Кооперация индивид.

	Отношение к личности
	Раб 
	Работник
	Предприним. 
	Член команды 
	Личность


Фрэнк:

1. В лучших компаниях физический объем производства является не очень важным. Разгружать и загружать грузовики могут и машины. Люди могут работать не только руками, но и думать головой.

2. Если грузчик кидает что-то, не думая, как сделать это лучше, он только вред приносит.

3. В закрытой экономике залог успеха – доступ к власти, ресурсам и связи, в открытом рынке – информация (о рынке, технологиях, конкурентах и т.д.).

4. Чтобы принять правильное решение, нужно иметь информацию и уметь правильно использовать ее.

5. Компании отличаются размерами капитала (прежде всего, рабочего). Прибыль: могу поделиться с со-владельцами (они рискнули и хотят вознаграждения). Могу вложиться в ресурсы или в развитие компании.

6. В России достаточное количество денег вкладывается в станки, меньше – в технологии, еще меньше – в здания, совсем мало  - в развитие людей. А людей полно – можно выбрать.

7. В закрытых обществах неважно, что думают люди и ты привыкаешь к этому. Только сильная рука заставляет людей работать. В открытом рынке люди измеряются по: а) их поведению, б) идеям, которые они вносят для развития вашего бизнеса. Оцениваются их возможности и желания.

8. В удачном бизнесе 75-80% полезной информации поступает от сотрудников, 15-20% - извне (маркетинговые исследования, консультанты и т.п.).

9. Информация должна поступать от наиболее важных и ценных сотрудников (в США иллюзия, что все могут говорить и общаться).

10. Открытый рынок все сильнее стучится в вашу дверь. В закрытом рынке информация закрыта, секретна, где-то прячется. В открытом рынке вы сами хотите, чтобы ваши сотрудники все знали и все понимали.

11. Наши лидеры выросли в закрытом рынке. Если держать людей в неведении – это убъет бизнес, дать информацию – это опасно. Но это дорога к спасению.

12. В открытой конкурентной борьбе победят фирмы, инвестировавшие в своих людей, фирмы, имеющие лучшую информацию и умеющие использовать ее для принятия решений.

13. Вы так и будете метаться между открытой и закрытой системой.

14. 4 года Моторола пыталась вести нормальный бизнес на Украине – и ушла. Они пытались игнорировать законы закрытой системы и победить – вопреки желаниям глупых украинцев.. Через 3-4 года Моторола вернулась на Украину, но тихо, через украинского партнера.

15. Ваш бизнес настолько силен, насколько сильны, удовлетворены, радостны ваши сотрудники и основа их удачи – доступ к информации.

16. Успешные компании соревнуются на уровне производительности. Гиганты 10-20% прибыли тратят на обучение и развитие своих сотрудников. Это поддержка стремлений и желаний сотрудников, интенсивных информационных потоков.

Любой руководитель отвечает за пять основных направлений:

1. Руководство, Общение, коммуникации

2. Управление информацией – (она идет извне, мы ее трансформируем, рассылаем, если она идет снаружи – мы ее храним и используем). Вы – полицейский, регулирующий информационное движение во всех направлениях.

3. Координация деятельности (люди, продукты, информация  -все должно быть там, где надо, все организовано). Сколько времени люди простаивают? Где-то трое делают работу одного, а один вкалывает за пятерых. Необходимые люди должны быть в необходимом месте, снабженные необходимым оборудованием и транспортом.

4. Приобретение ресурсов, надо думать о завтрашнем дне – новое оборудование, ПО, технологии, новые сильные люди

5. Долгосрочное планирование (сверху донизу). 

1. В России множество руководителей очень много времени тратят на руководство, меньше – на приобретение ресурсов, потом – координация, на другое времени не остается.

2. Руководитель должен управлять своим временем, иначе твоим временем управляют чужие люди – приходящие, звонящие.

3. Я опоздаю или ты – в любом случае это твоя проблема. Это старая традиция, живущая в частично открытом рынке. Руководители держат людей на низком уровне и обрезают источники информации. «Я принимаю решение, ваше мнение меня не волнует» - это проходит, но лишь в закрытой системе.

4. Типовые российские проблемы: люди – не те, оставьте меня одного. Руководитель мельтешит, постоянно все проверяет, двигаясь вверх и вниз и постоянно всех запутывая. Научи моих людей – просит он консультанта – а я тебе заплачу сколько надо (пусть работают как на Западе).

5. Начальник уволил курившего грузчика, проезжая мимо – а между ними было 7 ступеней.

6. В университетах учат общим вещам, а как быть с 1000 мелочей: Как управлять конкретным проектом? Как вести себя на встрече? Как отвечать по телефону? Как общаться с секретарем? Как обращаться с нетехнической информацией (о конфликте, ситуации) – надо ли вообще что-то делать? Когда мой начальник говорит моему сотруднику, что ему делать  -что мне при этом делать? Даже повседневный график работы – это не такое простое дело. 

7. Как планировать важную встречу? Есть 5 основных типов встреч.

8. Если встреча запланирована с 10 до 11, то люди должны быть на месте в 9.55. закончена встреча должна быть в 10.50 – чтобы успеть на следующее заседание и успеть сделать основные записи: что я вынес и что я должен сделать. 5 встреч, 35 телефонных звонков и т.д. нельзя удерживать в голове, надо письменно фиксировать.

9. Информация – кровь, бегущая по вашему бизнесу. Терять информацию – значит, обескровливать бизнес.

10. Опоздание означает, что эти люди для меня не важны. Их время и их дела – тоже.

11. Чем быстрее взаимодействие в компании, тем быстрее появится новый продукт, он будет более качественным и менее дорогим.

12. Ответы вашего секретаря на телефонные звонки критичны для вашего бизнеса (речь идет не просто о вежливости, а о помощи, уровне активности). Надо либо соединить с нужным человеком, либо записать имя, адрес, вопрос и отдать кому следует.

13. Компания – некий единый человек. Он должен приветливо встретить потребителя. Это и есть общая цель деловых практик, которые делают бизнес.

14. Таможенная политика, налоги заставляют компании быть менее открытыми. А им нужна PR-кампания.

5 типов встреч:

1. встречи, заводящие компанию. Эта встреча с сотрудниками 1:1 может быть ежедневной или еженедельной. Цель встречи – выяснить, насколько успешно работает компания.

2. Повторяющиеся задачи (10%) – нужны отчеты. За 2 минуты можно обсудить, как выполняются 200 поручений, а то для важных вопросов не хватает времени.

3. Важные вопросы (20%)

4. Celebrate (60%)
5. Direct inform, прямое управление (10%)  - люди заблаговременно присылают информацию по e-mail.

60% времени должно уделяться повышению эффективности, новым продуктам и т.д. все хотят быть успешными. 2-3 похвалы в конце – кстати,…

Успех = возможность + желание (интерес, лояльность)

Надо уметь признавать успехи сотрудников. Информация о конкретных успехах нужна сотрудникам – они держать за хвост и не знают, что это слон и не осознают себя частью этого слона.

Не надо сюрпризов, люди и вопросы должны быть готовы.

Надо принимать решение сейчас. Он спрашивает – что ты думаешь? Но сам-то он уже решил.

Удивленные люди принимают не те решения.

Важна достоверность и полнота – хватит ли информации для принятия решения. Не хватает – собирай, зачем обсуждать?

 Нет регламента, отчетов и люди начинают спорить и принимать решения. Много споров, нет фактов. Когда нет информации, самый настойчивый пробивает свою точку зрения.

Второй тип - групповые встречи, встречи подразделений, встречи директоров. Нужно проинформировать сотрудников или направить их в нужном направлении (раз в день или в неделю).

Бизнес – единое целое, поэтому и начальник должен собирать руководителей направлений. Цель – проинформировать, сформировать основные направления и повести вперед бизнес в целом. Каждый участник делает краткий отчет – что сделано, что делается, каковы планы на следующую неделю (3 мин.). потом вопросы (1 мин.) от остальных участников  - уточняющие и дополняющие (критики не надо). Далее специальные вопросы (подумайте недельку, потом я с каждым из вас встречусь) – никаких длинных обсуждений. Здесь собирается важнейшая информация и они должны сказать все – в том числе и по ошибкам, тогда компания будет сильной и здоровой. По окончании встречи у людей не должно быть отрицательных эмоций.

Если у 3 из 12 человек есть проблема, они будут 2 часа выяснять ее, а 9 человек при этом плюют в потолок или вмешиваются, не поняв проблему.

Если нужно более 30 секунд для решения проблемы, организуй специальное совещание. Главное – поддержать открытое и правильное использование информации.

Если кого-то накажут по итогам такой встречи, информационного уровня не будет, да и со своими сотрудниками руководители будут общаться точно так же.

Все тело делает то, что думает голова. Руки делают то, что думает голова. Выстрелят в голову – и тело погибнет.

Direct – общие директивы. Не критика, не анализ, а общие указания.

Celebrate – раздача слонов, мотивационная функция.

Вы всех выслушали, теперь ваша очередь + ответы на вопросы. Если вы, босс, не соблюдаете правила, то и другие не будут их соблюдать. {Я – босс, я пишу правила, но не соблюдаю их.}

Формальные, скучные, неискренние комплименты не нужны умным людям. Они должны быть конкретные, реальные.

Таки совещания длятся 1 час и проводятся раз в неделю (если больше 10 человек – то 1,5 часа).

Все знают, что делают коллеги, что предстоит, что нужно сделать и способы сотрудничества.

Мы решили такую-то проблему, но если есть идеи, как сделать это лучше, звоните, заходите.

Директор может отдельно встретиться с топами и отдельно – с начальниками отделов.

Основные встречи (совещания):

· Главные встречи

· Встречи директоров (групп)

· Специализированные группы

· Встречи по проекту

· Встречи для всех желающих

Разные задачи решаются на различных видах совещаний. 

Совещания разрушают бизнес – либо они не достигают поставленных целей, либо занимают слишком много времени. «Замитинговались» до смерти, некогда работать.

Вопросы и ответы:

Как ускорить изменение поведения человека? 

Надо зафиксировать нынешнее состояние, описать желаемое, потом нарисовать траекторию и карту влияния. Вспомни, как ты сам добился изменений: 

· попытайся учить других

· сильный мотиватор – энергичный лидер

· специальные приемы по снятию зажимов, ограничений, мешающих летать (находишь окно, а там другое пространство).

· Сильные индивидуальные мотиваторы

Как эффективно замотивировать человека на выполнение поставленных задач?

· Информировать как можно больше сотрудников о возможных методах мотивации

· Мотивация должна быть индивидуальна

· Мотивировать нужно сотрудников на всех уровнях, но здесь внимание – людям с наименьшей производительностью

Классная электронная система в Сбербанке, но тетя тебе печать ставит. Самое узкое место «трубы» надо отслеживать.

Надо равняться по последнему в сбыте – убрать его или развить.

Как мотивировать творческий или инновационный коллектив на достижение результатов в заданное время?

Вам нужен новый продукт заданного качества в заданные сроки.:

· Детальная проработка технологического процесса

· Локализация творческих коллективов в начальных этапах

· Сбалансированность проектной группы (чтобы там был замотивированный человек власти).

· Мотивация по группам персонала.

Работа в группе на Шадривова:

Как научиться понимать то, что от тебя хочет собственник?

На этапе перехода от выживания к развитию важна долгосрочная перспектива – насколько они заинтересованы в развитии.

Варианты в группе:

1. Собственники тоже меняются, их можно воспитывать.

2. Пусть вмешивается, но пореже.

3. Нужно распознавать то, что он не говорит. Он мог бы молчать или говорить лозунгами.

4. Нужно действовать, а потом доказывать, что ты был прав.

5. Пригласить аналитика-психолога.

6. Разработать свою стратегию, управляя собственниками.

7. Зафиксировать цели и утвердить их.

8. Изучить психотип акционеров и подстроиться.

9. Сформировать убедительную картинку для собственника и подарить.

10. Найти единомышленников среди работающих

11. Создать альтернативные возможности развития бизнеса со сменой собственника

12. Сделать несколько ложных движений и проверить реакцию собственников. «Тестирование собственника».

13. Спровоцировать собственника на действия и выявить позиции

14. Подсовывать информацию собственникам с разных сторон.

15. Смотреть на другие предприятия и учиться на ошибках других.

16. Предсказание поведения собственников (если ценности ясны).

17. Можно поговорить с их школьными товарищами, собрать побольше информации.

18. Договориться с собственниками о периодичности вмешательства.

19. Самому пройти курс психологии коммуникаций.

20. Набраться опыта на стороне.

21. Развить PR в угоду учредителям.

22. Набрать компромат на них и управлять ими.

23. Давить на наиболее скрытных собственников, собрав их всех

24. Ублажать и проявлять уважение всеми доступными способами.

25. Брать через хобби.

26. Самому стать собственником, нанять менеджера и понять психологию собственника на собственной шкуре.

27. Узнать желания собственников и выполнить их.

28. Вступить в родственные или интимные отношения с родственниками собственников.

29. Нанять вместо себя управленца и делиться с ним зарплатой.

30. Подвести собственников к безальтернативной ситуации

31. Подстроиться под реальные устремления собственников и фактически самоустраниться (при должности, но без власти)

32. Воспроизвести слова собственников наизусть – туда и обратно (телефонный провод) – пусть люди сами разбираются

33. Поссорить собственников и добить их поодиночке

34. Подвести собственников под психиатрическую экспертизу.

К. рассказывал не то: Современные топы с собственниками не церемонятся. Топы могут самоустраниться, поссорить собственников между собой, задокументировать свои позиции и зоны ответственности. Наибольший позитив  - в факте обсуждения проблем, а не в показанном результате.

1. Нельзя сказать человеку – с завтрашнего дня ты мотивирован. Директивные указания, новые структуры ничего не изменяют. Нужно по кусочкам передавать положительный опыт людям. Мотивацию людей можно увидеть не по их словам, а по их оживлению. Они несут наверх дополнительную информацию, они идут на риски. Мотивация, как растение, растет из маленького семечка. Вопрос – в создании условий для этого растения.

2. Изменяя мотивацию сотрудников, надо знать ее уровень.

3. Надо знать, что приносит вред вашей компании. Хамство персонала. В некоторых компаниях быть вежливым – значит, быть слабым. Людей не ценят, не считают их важными личностями. Платят мало и не вовремя. Босс – жулик. Он стал боссом по блату. Все равно, правда ли это, но люди в это верят.

4. Правда – величина относительная, психологически людей можно изменить только через их восприятие.

5. Через 4 года 6 ушлых ребят зарабатывали 8 млн. $ в месяц и прибыль 10-12%, но 400 сотрудников никогда ничего хорошего о них не говорили. Хотя эти ребята были сами с улицы, возник миф (эту байку родила главбух, повздорив несколько лет назад с одним из собственников) о том, что они  - дети больших начальников из КГБ, им подарили этот бизне, дали по серебряной ложке в рот. Этот миф разделяли все, хотя правды в нем не было. Данная история росла в мозгах людей, превратившись в констатацию истины.

6. Что должно случиться с моими сотрудниками, чтобы они изменили свое мнение обо мне? Неважно, что ты говоришь им, важно, что им нужен твой позитивный опыт.

7. Ли Якока гулял по заводу без свиты и никому не говорил, кто он – он поговорил с грузчиком и стал помогать ему, беседуя о его работе. И человек изложил ему свою точку зрения на эту работу. Это создание мифа, легенды. Ему не нравилось, что рабочие плохо думают о качестве, но он не стал вещать, а пошел и показал. Он посещал различные уровни и личным примером показывал, что ситуация поменялась. Он разрушал стереотипы, но действиями, а не словами. Никакой производительности не будет, пока не изменятся ожидания.

8. Люди, увидев босса, считают, что попали в зону риска (львиная доля конкурентов считает его тигром).

9. Люди не хотят верить в гадости, они хотят быть успешными и готовы поверить во все. Они хотят, чтобы их ценили, хотят радостно ходить на работу.

10. Как доказать, что босс не ворует? Наказать кого-то за коррупцию.

11. Люди должны понимать, что их сегодняшняя зарплата – это отражение сегодняшних бизнес-возможностей. Они должны понять, что привнося что-то в развитие бизнеса, они получат больше (у них должна родиться активность).

12. Босс может знать, что в голове у замов, а что у остальных? Директор считает, что сотрудники его уважают – он старается. А они его боялись, лгали и ненавидели. Ругал и сам одновременно давал конверт. Зарплата вместе с процедурой унижения.

13. Если люди не достигли уровня зрелости М3-М4, бесполезно обращаться к ним со словами мотивации.

14. На предприятии есть боссы-«снайперы», считающие, скольких они положили, делающие зарубки.

15. Негативный импульс должен проходить в частном порядке – тихо, быстро, при закрытых дверях. Профессиональный критицизм – разговор идет о поведении, а не о личности, и главное – нужно сразу давать рекомендации, как действовать, чтобы добиваться успеха.

16. Если захотеть за раз решить все проблемы – слишком большие изменения пройдут в системе, будет хаос, нужно пошаговое движение. Постепенно это должно стать нормой для всех. Если я 4-5 раз в день публично осуждаю людей, надо за месяц свести это дело к нулю.

17. Есть люди, которые уже являются ядом для вашей компании.

18. Должны быть помощники, согласные помогать вам – и должны быть вовлечены топы.

19. Есть система неформального менеджмента, сарафанное радио. 10 чел, договорившись не распространять негативные слухи и создававшие раз в день позитивные сплетни, за год изменили компанию из 5 тыс. человек. Система неформального менеджмента может как усилить, так и разрушить компанию. Надо учиться создавать слухи, лучше хорошие, и использовать их, не забывая повторять «никому не говори». Можно внедрить слух о боссе-новаторе.

20. Самое трудное – начать процесс, поначалу никто не верит, у людей есть привычки.

21. Поведение изменяется не словами, а поведением других людей.

22. Люди хотят меняться, но для каждого человека должны быть свои шаги, соответствующие его естеству.

23. Умение состоит в том, чтобы направить существующие тенденции в нужном направлении.

Вопросы:

Как получить информацию о системе оплаты труда и мотивации у конкурентов?

· Надо внимательно изучать рекламу конкурентов, можно найти их бывших сотрудников.

· Иногда компании «увольняют» сильных людей и те будто бы уходят к конкурентам.

· Можно нанять компанию, которая работала с конкурентами.

· Можно перекупить ключевых людей у конкурента.

· Из годового отчета, его стиля и языка можно извлечь массу полезной информации. Текст тоже создает мотивацию у желающих.

Как добиваются передачи горизонтальной информации?

· Важно понять, какая информация нужна и под каким углом.

· Я был на совещании 45 минут, на пути к следующему совещанию я надиктовал на диктофон: что я узнал, какие действия я должен предпринять и какая информация кому должна поступить. Только после этого я захожу на следующее совещание. Там делаю пометки и снова надиктовываю итоги. Потом отдаю кассету секретаршу, она дает мне чистую. Она набивает все, делает почасовую разбивку и т.д. делает она это 10-12 раз в день. Потом по полной сетке я решаю – чему какой приоритет дать, кому еще отправить информацию, где ввести цикл, где сделать массовую рассылку. Могу отправить информацию в архив. С утра на моем компьютере десяток сообщений: «Фрэнк, это Джон из HR, я узнал то-то, может быть, это будет интересно тебе». 

· Главное – быстро складировать информацию и быстро ее использовать.

· Всегда надо думать – кому этот кусочек информации нужен.

· Следующая привычка – рассылка: кому, когда, о чем? Если лидер начал, начнут и остальные.

· Бизнес – большой здоровый ребенок. Как с ним общаться, куда сводить, какой опыт передать?

· Мало выпускать приказы, ориентированные на мозги, нужно цеплять людей мифами, доходить до сердца сотрудника. Не только вне, но и внутри компании – нужно продавать людям мифы.

Место и значимость корпоративной культуры в управлении персоналом.

· Если люди в верху и в низу компании говорят одно и то же, это хорошая компания, это монолит, спаянный корпоративной культурой.

· Элементы корпоративной культуры нельзя копировать с Запада.

Количественная оценка вклада персонала.

· Должны быть критерии оценки эффективности деятельности подразделений (сроки, качество, результаты). Тех, кто не завязан на прибыль, нужно оценивать раз в месяц – по тому, что и как они делают (по всем 15 критериям, которые я для него выработал). Здесь ты стал лучше, а здесь – хуже. Они видят свой финальный балл и знают, какие показатели как изменились. Такая-то оценка  - и тебя продвинут («проходной балл»).

Как уговорить сотрудника написать заявление об уходе?

Возможны ли дружеские отношения с подчиненными?

Как расшевелить хороших, но безынициативных сотрудников? Как остановить не в меру инициативных?

Как добиться конфиденциальности (и зачем)?

Как убедить сотрудника, что зарплата равна его вкладу?

Основной набор критериев для оценки эффективности работы с персоналом.

Как залезть в голову сотрудника?

Как не утопить бизнес в персонале, а персонал – в бизнесе?

Как развивать в сотрудниках желание развиваться?

Общие вопросы:

1. Лидеры дают 90% продуктивности, середняки – 15%, отстающие – «-5%».

2. Во многих компаниях – вакуум между топами и средним эшелоном.

3. Переход к рынку: что такое реклама? – как сделать рекламу? – как сделать рекламу эффективной?. Есть люди не на поверхности, зарабатывающие большие деньги.

4. Свобода действий для продвинутых людей – тоже награда, возможность делать то, что они давно хотели сделать. Люди устают, им нужен вызов. Они чувствуют себя роботами, их засасывает трясина. За 90% времени люди будут делать 100% старой работы и свое будут делать 10% времени.

5. Люди, обреченные на власть.

6. В эффективной компании босс держит руку при себе и не пристает к секретарше.

7. Нужно умение уважать лучших, уважать успешных.

8. Лучшие лидеры редко вмешиваются в процесс руководства. Но для делегирования полномочий люди должны быть на высоком уровне производительности – надо их воспитать и обучить.

9. Не более 25% времени надо уделять руководству, иначе это будет идти в ущерб другим 4 направлениям.

10. Не хочет человек работать с персоналом – может быть, освободить его от этой работы (или уменьшить ее).

11. Любая работа состоит из набора задач, любая задача может быть измерена. Вовремя ли приходят на работу? Как отвечают по телефону? Достигают ли качества? Дают ли предложения по улучшению бизнеса? Помогают ли партнерам?

12. Изменения в персонале не успевают за изменениями на рынке (все дело – в конкурентной среде). Преимущества переходной экономики в том, что высокопроизводительных компаний здесь пока нет. Бороться или продаваться победителю?

13. Сегодня создается фундамент под будущее – иначе завтрашнее здание не выстроишь.

14. Должен быть опережающий запас прочности в оргкультуре.

15. На открытом рынке перед первой встречей смотрят всю информацию (отчеты, отчеты о прибылях и убытках и т.д.) за многие годы. Они поговорят с вашими клиентами, посмотрят на ваши удачи и неудачи, продукты. Но где в России взять эту информацию? И правдива ли она?

7 этапов до начала бизнеса:

1. Вступление, первая встреча. Она должна ответить на 2-3 вопроса: знаете ли вы, что вы делаете? Умеете ли вы делать бизнес? Понимаете ли, что это такое? Способны ли к этому? Они могут захотеть посмотреть и «потестировать» вас. Если вас оценят, будет запланирована вторая встреча – это успех. Если они готовы встретиться «когда-нибудь», вы проиграли. Встретимся позже – вежливая форма отказа. Только специальный план: дата, время, действия – показатель успеха.

2. Два листочка на английском без ошибок на хорошей бумаге должны быть готовы. Что из себя представляет ваша компания (сколько лет, основной бизнес, рынки – не более ½ стр.).  еще страничка  - возможность потенциального сотрудничества. Если 2-3 стр., нужны фото, диаграммы, иначе будет скучно.

3. Иностранец на чужой планете. Он не может ничего уточнить, узнать. Без переводчика он – никто.

4. Во время первой встречи их интересует, что вы делаете и чего не делаете, как вы проводите совещания, сколько людей пригласили (2-3, а не 5-6). Они не хотят услышать хвастовство (мы – лучшие), оплевывания конкурентов, фантастических цифр прибыли. Лапшу на уши надо вешать аккуратно. 

5. Должна говорить процедура и ваши дела, а не ваши слова.

6. Они задают вопросы по проекту, но их волнуют не столько ваши ответы, сколько настрой вашего мозга на коммуникацию. Вы успешны в бизнесе? Вы подумали о деталях? Рынок, исследования, продукты, что еще нужно  - все это за 4-5 минут. Почему вы будете эффективны на рынке?

7. Второй визит – с участием технических экспертов с обеих сторон.

8. Третий этап: мы слушаем заключения экспертов. Вам легче – вы можете получить всю информацию о них, а у них нет такой возможности.

9. Потом, когда решение принято, начинается игра – проценты, деньги, сроки. Они знают, что хотят, но играют. Тут и решается, на каком уровне мы с вами будем заниматься бизнесом. Эти переговоры не начинают, не решив делать бизнес. Не волнуйтесь  - они лепят и вы лепите. В каких-то аспектах придется идти на компромисс. Дадут часть – посмотреть на результат. Они пошагово балансируют между результатом и риском.

10. Различие – в языке, культуре, разница в восприятии и понимании контрактов.

11. Кто слишком быстро вырос, тот долго не проживет.

12. Коммивояжеры – мобильная торговля ассортиментом (легкое отношение к продуктам; с совместными проектами так нельзя  - не нравится, давай другой нарисуем).

13. Когда мы клиенту что-то показываем, мы записываем его реакцию. Адаптация к клиенту + база опыта (история просмотров).

14. Нет ничего более важного, чем хорошо проверенная информация.

15. Нужны интервью с людьми на различных уровнях в компании, простейшие тесты (типа В-О-Д).

16. Интересно узнать, какая часть информации фигурирует в виде слухов.

17. Какие ожидания у людей в головах? Как люди сотрудничают? Важно определить на каждом из уровней  разницу между реальностью и восприятием информации.

18. Отчет идет руководству компании. Какие цели можно ставить? Что ей нужно, этой компании?

19. Качество информационной базы соответствует качеству решений.

20. Тренинги людей + разработка планов развития.

21. Лучше работать с фирмами, руководители которых осознали необходимость изменений.

Отзывы:

1. Интересно посмотреть на себя глазами иностранного специалиста, знающего российскую специфику (но мы уже привыкли к другому ритму подачи информации).

2. Структуризация знаний и ощущений

3. Народ хочет мозговых штурмов

4. В системе проще находить слабости и планировать действий по их устранению.

5. Я одел очки и увидел стереоизображение.

6. Уровень концентрации материала (время : польза)

7. Есть вещи, которые нельзя ускорить. К ним надо подстраиваться. Как говорил Губерман – то неспособен к плаванью большому, кто постоянно хочет по-большому. Начинайте с маленького.

8. Такие семинары вышибают клинья, всплывают старые знания.

9. Невидимая ткань – пунктир общения.

10. Иногда полезно от старых умений перейти обратно к знаниям. (Ан.Карпов)

11. О сложных вещах можно говорить просто и эффектно.

Разное:

1. Традиции, амбиции – основа для позиции.

2. И наше первое свидание пускай пройдет на высоте.

3. Альтшулер – артист -аналитик

6-8 декабря – техника презентации, переговоров.

24-26 января – управление продажами (обеспечение продаж)

17-26 августа – Швеция, обучение преподавателей.

Семинар Ф.Пьюселика 30.04.2002г. по постановке задач:

1. Руководитель:

· Поведение, способности

· Психологическая мотивация, общение

· Процедуры

2. Нет прямой линии: человек с умениями – результат

3. Если нет процедур, есть постоянные отговорки и перепихивание ответственности.

4. Если человек стремится к власти, надо дать ему власть, заставляя работать на себя.

5. Люди власти хотят: влияния (на поведение), воздействия (на эмоции), контроля, престижа. Это и есть оплата, которая должна вписываться в их цели. Люди власти не хотят работать сами и ищут, кому бы передать конкретные дела. Люди власти боятся любых изменений, если это придумали не они. Им нравится стрелять, саботировать, сражаться.

Люди достижений хотят: интересной работы, проектов, которые бросают вызов, чего-нибудь, что кто-то не смог сделать, уникальных проектов, требующих особых умений, долгосрочного развития с перспективой, развития карьеры. Это психологическая оплата для них. Они – исследователи, разработчики новых продуктов, они эксперты. Я сделаю это сам, с какой стати я буду возглавлять группу идиотов? В роли босса они диктаторы, все вокруг – медлительные идиоты. Они ужасные учителя (а вот люди власти могут учить – это процесс влияния на людей).

Люди отношений: умение заводить друзей, умение сохранять дружбу, они получают удовольствие от общения, наслаждаются им. Они ужасные руководители. 

6. Если вы хотите результата от человека, оплатите его труд по его основным мотивам. Эксперты, ставшие боссами – разрушители, они непродуктивны и теряют собственную мотивацию.

7. Если люди власти должны сделать что-то для вас, это должно занять у них не более 10 минут. Если это потребует больше 10 минут, они вообще ничего не сделают. Люди во власти распределяют время блоками по 10 минут. Из 5 страниц они прочитают 2, 20 не станут читать вообще.
Человек власти не напишет доклад на 25 стр.

8. Люди власти – визуалы, достиженцы – цифровики, коммуникаторы – кинестетики.

9. Если это люди отношений, организуйте вечеринку, сохраните их команду на следующий проект. Экспертов, которые хотят учиться, пошлите на специальную конференцию, дайте им небольшой самостоятельный проект. Людям власти нужны сертификаты, награды, солидные кабинеты, ловушки и уловки престижа.

10. Задание – это не только цель, но еще и люди, деньги, ресурсы.

11. Вопросы маркетинга и рекламы:

· Маркетинг – это создание связи между нашим продуктом и потребностями клиентов.

· Что вы хотите, чтобы люди сказали о вашей компании? Это и есть маркетинг.

· Маркетинг соединяет вашу компанию и умы ваших клиентов.

· Маркетинг – это способность контролировать разговор, в которым вы непосредственно не участвуете.

· Реклама захватывает покупателя, обслуживание возвращает его снова и снова.

· Как проникнуть в умы покупателей и сломать их стереотипы, привычные представления?

· Что такое имидж? Это каких вы хотите иметь клиентов, сотрудников, продавцов, общественное мнение о вас.

· Имидж создает клиентов, его надо поддерживать и развивать.

· Люди рассматривают компанию как большого человека –доверяют ей или не доверяют, или доверяют до некоторой степени, чего-то ждут от нее.

· 7 продавцов у Шафрова, каждый обслуживает по 100 клиентов, из них по 50 нормально, остальных – как придется.

12. Персонал надо учить за несколько месяцев до открытия магазина.

13. Мы используем клиентов и зависим от них.

14. Я должен понять: почему мои клиенты дают мне деньги?

15. Хороший консультант больше дает, отвлекаясь от темы, а не слепо придерживаясь ее. – ИА.

16. Когда часы спешат, это не означает перевыполнения плана, когда отстают, вы не получаете время в подарок. – ИА.

17. Слишком сильная клиентоориентация душит и ограничивает клиента, лишает его даже иллюзии выбора (так НМ за БГ решает, что это дорого – ИА).

18. Нужно разбить задачу на несколько частей.

19. ФП использовал групповую работу втроем: один ставит цели (на него работают), другой помогает уточнять вопросы, третий записывает.

20. Схема работы:

· 1-ый шаг - определить, сформулировать цели

· 2-ой шаг - определить не менее 5 основных вопросов или ожидаемых результатов

· 3-ий шаг - конкретные результаты, которых хочется достичь для каждого из 5 вопросов (основные показатели).

· 4-ый шаг - Кто? Что? Когда? Где? Как? (имена, даты, сроки)

· 5-ый шаг – Кто – мотив. Конкретное задание – уровень компетентности/успехи, есть ли у него умения, связанные с руководством. (Сочетается ли задание с человеком?). 

· 6-ой шаг – день начала, старта. Подпись и дата (это уже приказ).

21. Все эти шаги нужны, чтобы понять, что цель не цель или не хватает информации и т.п. Это позволяет определить и конкретизировать ресурсы. Если 4 шага не прописаны, вы не контролируете проект или занимаетесь «искусством». Самый первый вопрос: стоит ли эту цель, проект, идею, проблему вообще оценивать (например, стоит ли эта встреча моего времени)?

22. Нет лучшего источника информации, чем кто-то, кто уже делал это – в другом городе, стране, бизнесе и т.д. Люди даже временно устраиваются на работу в компании, что посмотреть и создать потом свой бизнес. Мир велик, кто-то где-то это уже делает. Найдите его и поучитесь.

23. Я представляю каждое действие исполнителя, сотрудника, каждый звонок, каждую минуту – ибо именно я помогал им развиваться.

24. Новая цель – это построение нового бизнеса внутри вашего, каждый шаг процедуры нужно построить  - «нет ничего», надо начинать сначала. 

25. Укрупняйте задачи, не мелочитесь.

26. Можно возить кирпичи, а можно – многотонные глыбы.

27. Отвечать на основные вопросы лучше не в процессе работы, а до ее начала – иначе получается, что мы не задумываемся о цене.

28. Интуиция должна включаться, но в определенные периоды.

29. Инвестиционная компания запросто может украсть у «нищего» бизнес-план (или бизнес-идею).

30. Планировать трудно, но без этого нельзя.

31. Может ли моя идея стать целью, задачей?

32. В прошлом есть только статистика, в будущем – вероятность.

33. …Верю, что завтра будет лучше, чем вчера.

34. Если цель выполнится, значит, она реалистична (способ проверки - ИА).

35. Умение задавать вопросы для руководителя важнее, чем умение отвечать.

36. Выйдя на рынок на 1 день раньше HP, Compaq и пр. с новым продуктом, IBM удерживает рынок в течение 4-5 месяцев. 
Чип еще не готов, а изделие с ним уже вовсю продвигают. 
Делают параллельно несколько изделий, какое-то да пролезет.

37. Информация – ценная, точная, своевременная – ключ к успеху на открытых рынках. Информация – кровь организации, энергия жизни.

38. 5 шагов по информации, 5 ступеней информационной лестницы (лучше расписывать снизу вверх):

· собрать или создать

· сохранить информацию, записать (терять информацию – как истекать кровью, идея малокровия – ИА)

· оценить, тестировать (информация может быть испорчена, засорена, заражена вирусом)

· распространить, распределить

· использовать

39. Для любой из ступеней (СИЛ) есть умения, дисциплина, системы. Может быть целый отдел для одной ступени. Пропускать ступени нельзя – эти 5 ступеней на каждом уровне управления.

40. Работа над сложными и противоречивыми задачами в режиме ограниченных ресурсов.

41. Как не напугать персонал при смене задачи?

42. Американцы в 1990 г. в Одессе be-do-have (быть – делать – иметь), Ю.Рубцов – хотеть – мочь – дать себе шанс.

43. Соедините цели конкретного отдела с целями вашего бизнеса.

44. Менеджер должен учиться у подчиненных, не называя это обучением.

45. Цель может оказаться нереальной или ввести вас в зависимость от других людей.

46. Мужики могут прямо от отношений перейти к власти, женщины – от отношений идут только к достижениям, а от них – уже к власти.

47. Ловушки и случайности.

48. Только когда повышается производительность сотрудников, можно понизить уровень детализации задач (такая же зависимость от уровня людей в организации).

49. Плата должна следовать за производительностью, а не наоборот (не до того).

50. Бизнесмен отвечает за все, пока не поднимет людей до определенного уровня, а потом начинает зависеть от них.

51. Трудно измерить итоги обучения менеджеров, если вы не знаете, что они делают. Чтобы измерять результаты, надо знать, что вы хотите.
Сколько было конфликтов? Сколько неудовлетворенных клиентов ушло? Сколько встреч началось с опозданием? Сколько совещаний длилось дольше плана? Какова текучка? Какова дисциплина? Есть ли вовремя полные отчеты?
Надо посчитать до обучения, после обучения, потом еще через месяц.

52. Побеседуйте с теми, кого уволили и кто увольнял.

53. Закрытые рынки, контролируемые властью, разрушают бизнес.

54. М.Перельман: 

· У меня бюджет уже составляет 112 страниц. (а зам Федя Отвагин едет в Саранск на полгода раскручивать газету с окладом 7 тыс.руб.).

· люди на кухне закусывают селедкой на моей газете.

· Четкость: это 80% объявлений, помещенных в моей газете, приносят результат в течение недели

· Бесплатные объявления – это мотор, двигатель рекламы (которая уже дает деньги). (Можно построить песню – на мотив «Дома, который построил Джек» – с окончанием «идея, которая деньги дает» - ИА).

· Как найти директора в Саранске? Сама постановка вопроса сужает ответ.

· Как хочет, так пусть и посылает информацию – хоть голубиной почтой.

· Есть специальный человек, который обзванивает всех, кто пользовался нашими услугами более 3 раз. Им дают небольшую скидку или говорят спасибо или…
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