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1. Руководителям предприятий и организаций требуется методы и инструменты управления, предполагающие как данное всеобщий хаос, непредсказуемость деловой среды, постоянное тушение возникающих “пожаров” при производстве продукции и предоставлении услуг.
2. Читателя мало интересуют вопросы типа “почему нужно стратегическое планирование” и “что нужно делать для создания системы стратегического планирования”. Его больше интересуют конкретные ответы на вопросы как разрабатывать и внедрять технологические процессы планирования,маркетинга,обслуживания клиентов,управления персоналом для повышения эффективности своего бизнеса.
3. У любой фирмы (даже общественной организации) суперцелью является удовлетворение потребностей клиента, иначе она не сможет оставаться в бизнесе. В этой связи, стратегическое планирование должно рассматриваться в контексте совершенствования качества обслуживания клиентов, создания системы ТQM.

	4. Внедрение процедуры стратегического планирования,равно как и других управленческих функций по первому разу довольно изнурительно и при её прохождении существует много проблем, которые необходимо решить. Примерно 50% попыток внедрить систему в организациях стран СНГ терпят неудачу. Это происходит в основном из-за того что:


а)первый руководитель не занимает позицию первого руководителя процессом,
б)отсутствуют обязательства по финансированию обучения сотрудников фирмы внедрению системы стратегического планирования, и следующей за ней системы управления качеством,а также других управленческих функций,
в)происходит ссылка на "объективные причины" для объяснения неудач,
г)имеет место неспособность оценить прогресс во внедрении системы,
д)ослабляется контроль и концентрация на процессе внедрения.
5. Независимо от того по какой причине система внедрения организационных нововведений терпит фиаско, работники начинают ругать руководство из-за провала очередного управленческого трюка. В результате ещё больше расширяется пропасть между руководителями и сотрудниками, ослабляя при этом общую корпоративную культуру. При фальстарте инициативы стратегического планирования подобные процедуры в дальнейшем трудно внедрять. 
6. Сущность системы стратегического планирования.
Параметр 1. Стратегическое планирование есть реалистичное осознание перспективы развития организации. В этом процессе нет места беспочвенным фантазиям.
Параметр 2. Стратегический план - это комплексный документ, объединяющий в единое целое видение перспективы, корпоративные ценности и убеждения, реалистичные оценки внешней среды и внутреннего состояния фирмы, четко сформулированные цели, задачи и планы действий с учётом их приоритетов.
Параметр 3. Кадровый аспект разработки стратегического плана заключается в работе командой. В нём нет места эгоистичной имперской философии “удельных княжеств” отдельных руководителей.
Параметр 4. Стратегическое планирование ориентировано на клиента, на того кто платит за продукты и услуги и поддерживает бизнес в работоспособном состоянии.
Параметр 5. Стратегическое планирование агрессивно, но не пассивно. Его основной лозунг: “если сегодня это не сделаем мы, завтра за нас это сделает кто-то другой”.
Параметр 6. Стратегическое планирование аполитично. В его реализации необходимо получить прозрачные ответы на вопрос как фирме придти из пункта А в пункт Б. В этих ответах нет и не может быть места местничеству, приоритету в удовлетворении собственного эго, внутрифирменным склокам, проталкиванию идей направленных на удовлетворение собственных интересов в ущерб интересам организации.
Параметр 7. Стратегический план ориентирован на конкретные результаты, которые можно оценить, и он должен выполняться. Существует известная поговорка: “То что можно оценить, имеет вероятность быть выполненным”. В противном случае это просто научный трактат, которому место разве что только в мусорной корзине.
Параметр 8. Стратегическое планирование это постоянный, а не эпизодический процесс. Если постоянства выполнения процедуры не достигнуто, нет и планирования.
7. Стиль управления в российских организациях существенно отличается от западно-европейского и американского, что влияет на порядок и последовательность внедрения управленческих нововведений:
1.Российские организации по сравнению с западными сильно политизированы. Довольно часто управленческий аппарат представляет собой конгломерат соперничающих между собой кланов заместителей, постоянно доказывающих друг другу и первому руководителю свою большую, чем коллега по работе   компетентность и требующих поэтому большего объёма полномочий (но не всегда ответственности). Обсуждение предмета (пути совершенствования системы управления) подменяется на обсуждение человека. Интересы различных групп могут не совпадать. Гораздо легче внедрять систему планирования в "моно - организациях", где все беспрекословно признают авторитет первого руководителя и подчиняются ему. 
2.Аудитория менеджеров стран СНГ ориентирована на готовые рецепты. Мы часто сталкивались с прямыми требованиями выдачи готовых форм, которые слушатели хотели попробовать на предмет их заполнения. В американской аудитории имеет место обратная тенденция. Менеджеры больше стремятся понять сам принцип и затем самостоятельно разработать управленческую процедуру и формы документов, отрицательно воспринимая попытки преподавателя навязать им готовые рецепты. 
3.Российских менеджеров буквально "заедает текучка". То ли это неумение начальников организовать самих себя, распределить полномочия и, поэтому, дергающих своих подчинённых новыми вводными когда надо и не надо. То ли это неумение подчинённых организовать самих себя, выделить приоритеты своей работы. Система стратегического планирования - мощное оружие борьбы с организационным хаосом и руководитель, который решится внедрять предлагаемый материал, должен быть готовым изменить в первую очередь самого себя, свои методы работы, чтобы получить эффект от внедрения системы. 
4. Российские менеджеры часто бывают “ослеплены” собственными успехами. В мире конкуренции лидирующее положение на рынке весьма относительно, технологии и условия ведения бизнеса изменяются постоянно, и почивание на лаврах, нежелание совершенствоваться, когда всё и так хорошо, может привести к просмотру критического момента и потере статуса на рынке. Среднестатистическая российская фирма по своим производственным размерам и численности как правило больше любой западной. Опиум глобализма и приобретённые навыки функционирования в условиях монополизации производства, часто застилают глаза менеджерам различных уровней, стимулируют их к решению сиюминутных задач в ущерб стратегическому мышлению, недооценке или вообще невосприятию конкуренции. “Мы их знаем, они нам не конкуренты, в результате - пассивность в части изучения конкурентов, перехвата их достижений, чрезмерный оптимизм, спокойный дрейф до - “гром не грянет - мужик не перекрестится”.
5.В российских организациях меньше чем в западных уделяется внимание анализу корпоративной культуры и систематической её пропаганде среди персонала и клиентов через публикацию ценностей, убеждений и норм ведения бизнеса. Это явно проявляется в найме специалистов, не соответствующих устоям работодателя (хотя и профессионально пригодных), и в конечном счёте их уходу из организации или размыванию корпоративной культуры.
6.Игнорирование потребностей клиента или пустые декларации по теме, большая концентрация на технологиях. 
7.Широкое применение старых технологий “от достигнутого”. Мы поднялись на 5% в приросте. Давайте запланируем 6%. Почему? Зачем? Ответ знает только ветер.
8. Сегодняшний мир бизнеса работает по единым стандартам выработанным на основе более чем столетнего опыта в разных точках земного шара. Уже сейчас налицо интеграция деловой активности, тенденция стандартизации процедур и принципов управления, не исключая конечно культурных особенностей того или иного места ведения бизнеса. Однако тот, кто чрезмерно подчёркивает исключительную особенность собственной деловой ситуации, рискует быть выкинутым из соревнования. Если корабль и его руководство не имеет чёткой картины куда плыть, вероятность крушения очень велика. 
9. Бизнес в России вступает в фазу жестокой и планомерной борьбы за клиента, время "лёгких денег" постепенно уходит в прошлое. Сегодня выигрывает тот, кто вовремя упорядочивает и концентрирует на ключевых направлениях имеющиеся ресурсы, систематически и детально анализирует внешнюю и внутреннюю среду, объективно оценивает собственные сильные и слабые стороны, пользуется преимуществами первых и нивелирует влияние последних. 
Статья 01-01-01, Зачем менеджеру стран СНГ стратегическое планирование?

1. Должностные инструкции пишутся исходя из возможностей конкретного работника, а не целей организации.
2. А если нет стратегического плана? Тогда в организации господствует субъективизм в оплате, переплаты и недоплаты по отдельным должностям, напряжённый моральный климат в коллективе.
3. Изменение мероприятий стратегического плана является сигналом анализа организационной структуры
4. Нередко стратегическое планирование рассматривается как "умственная гимнастика" для высшего руководства, которая имеет мало общего, если имеет вообще с ежедневным реальным управлением организацией. Не все ещё понимают, что принимаемые в организации важные решения делятся на два типа: стратегические решения и решения, принимаемые в соответствии со стратегией.
5. Для всестороннего понимания концепции стратегического планирования необходимо учитывать шесть факторов. 
1.Стратегия - это логически последовательная и интегрированная схема принятия решений. Это означает, что разработка стратегии должна вестись осознанно, точно и быть проактивной,т.е. упреждать влияние среды и предшествовать практическим действиям. 
2.Стратегия-есть средство определения назначения организации в контексте её долгосрочных целей, планов действий и распределения ресурсов. Распределение ресурсов, является подобием лакмусовой бумажки для проверки стратегического плана организации. 
3.Стратегия - это определение конкурентной ниши организации, формулирование того каким видом бизнеса занимается компания. Этот вопрос отнюдь не так, прост, как это кажется на первый взгляд. 
4.Стратегия есть реакция на внутренние сильные и слабые стороны организации, а также на внешние возможности и угрозы с целью создания преимуществ в конкурентной борьбе. 
5.Стратегия - это логическая система для дифференциации управленческих задач на верхнем среднем и нижнем уровне управления корпорацией, с тем чтобы оргструктура "следовала" за функцией. 
6.Стратегия - это способ определения экономических и неэкономических выгод, которые организация может обеспечить своим акционерам, т.е.обоснование необходимости "существования" фирмы. 
6. Стратегическое планирование как процесс отвечает на три основных вопроса: "Куда мы идём?" , "Какова окружающая среда?" и "Как достигнуть запланированного?".

7. Создаётся возможность оценивать деловые ситуации на единой основе, обсуждать альтернативы, пользуясь единой терминологией и принимать решения, (базируясь на едином наборе ценностей и взаимопонимании), которые необходимо выполнить в определенный период времени.
8. Стратегическое планирование позволяет руководителям фирмы высвободить энергию организации, поднять планку привычных представлений, и утвердиться в понимании того, что привычные представления не определяют истинные возможности работников и корпорации в целом. Система мышления менеджеров начинает напоминать мышление шахматистов мирового класса.Последние должны уметь не только выбирать ближайший ход, но также смотреть "вглубь доски", т.е. учитывать возможные ответы соперника, и вести расчет на несколько ходов вперёд.
Статья 01-01-03. Какой быть группе стратегического планирования.Проблемы подбора участников,их обучение и взаимодействие со сторонними консультантами
1. В результате, от контроля за процессом и его познанием, первый руководитель переходил к анализу консультантов, их компетентности и в конце концов попадал в позицию бильярдного шара, двигающегося от борта к борту под влиянием удара (мнений подчинённых). Последние, чувствуя колеблемость руководителя, уделяли меньше внимания овладению технологиям стратегического планирования и начинали спекулировать текущей загруженностью. Процесс замедлялся, а затем останавливался совсем. Руководство организации должно лично зарезервировать своё рабочее время для непосредственного изучения процедуры наравне со своими подчинёнными и ежедневного, повторяю, ежедневного контроля за её исполнением.
2. Порочная практика взаимоотношений верхнего и среднего звена управления, которую мы условно называем "дайте мне свои предложения, а я их рассмотрю" в случае стратегического планирования должна быть заменена на принцип подачи статистической информации "снизу вверх", коллективной проработкой стратегических мероприятий на верхнем уровне и затем передачи принятых решений на средний уровень управления для дальнейшей детализации.
3. Многие решения по нестандартным проблемам выталкиваются на самый "верх", или откладываются до приезда первого лица в случае его отсутствия.
4. Группа   стратегического планирования - сплав трёх типов людей: руководителей верхнего звена, имеющего опыт работы и знающих существующий бизнес "от и до", молодых администраторов верхнего (или при их отсутствии) среднего звена, назначенных на должности не более 2-3 лет назад. Третий тип - "подснежники", лица без административных полномочий, но приближенные к уху верхнего руководства для подготовки различных документов и высказывания нестандартных идей. Как правило, эти работники не имеют четко очерченных должностных обязанностей, обладают свободным временем для чтения свежей литературы по предмету, и не боятся остаться в одиночестве при высказывании своих идей.
	5. Требования к людям?

· Экстраверты, готовые к переменам и общению.

· Интуитивист, готовый работать в условиях неопределенности

· Человек, принимающий решение на основе личного субъективного опыта

· Воспринимающий, любознательный человек

· Объединитель, человек с открытым мышлением, гибкий в обработке информации, видящий проблемы с разных сторон и умеющий объединять точки зрения

· Активный человек, верящий, что от него зависит больше, чем от среды

· Творческие способности и живость воображения


6. Умение воспринять будущее всерьёз и разработка альтернативных вариантов делового поведения в этом контексте, пожалуй одна из главных проблем деятельности группы стратегического планирования.
7. На каждой из стадий стратегического планирования перед консультантом ставятся различные задачи, предполагающие исполнение ими различных ролей. К возможным ролям, которые приходится исполнять консультантам - иногда одновременно, иногда последовательно, иногда альтернативно – относятся: Адвокат, посредник, преподаватель, помощник, специалист, стратег.

8. Выполняя роль помощника, консультант способствует тому чтобы основным методом принятия решений стало достижение консенсуса, а не компромисс, при соблюдении разумного баланса между открытостью и творческой конфронтацией членов группы, чтобы использование коллективной мозговой атаки облегчало, а не блокировало создание стратегического плана. Задача консультанта как помощника научить группу планирования думать о том что, а не о том как.
9. Будущее надо создавать, а не просто придумывать.
10. Здравый смысл, а не шпионская информация, позволили нам сделать заключение о том, что конкуренты -по крайней мере, один конкурент, - не просто ждет наступления будущего, а формирует его "под себя".
11. Детальное знание технологий стратегического планирования, наличие опыта их успешного применения, общий интеллект, обладание воображением, творческими способностями и интуицией, знание процессов управления, умение глубоко разбираться в вопросах рынка, углубленное понимание динамики деятельности организаций и их поведения, умение договариваться и искать альтернативы - вот далеко не полный перечень параметров хорошего внешнего консультанта.
Статья 01-03-11. Разработка Миссии предприятия на примере ОАО "Компания Славич"
1. Под Миссией организации понимается: констатация философии и предназначения организации, глобальная цель, система взглядов на положение и роль данной организации на рынке и на перспективы её развития, декларация принципов функционирования организации, действительные намерения руководителей, статус и смысл существования организации и т.д.
2. · Компания «Форд» ...предоставлять людям дешевый транспорт...
· «Global USA» ...создать супермаркеты для людей с разным уровнем доходов...
· Bosma Industries ...увеличении возможностей слепых или лиц с недостаточным зрением стать в технической, экономической, социальной областях независимыми. Мы достигаем этой цели за счет реализации трех программ: 
      Профессионально-техническая оценка,
      Промежуточная (переходная) занятость,
      Услуги по трудоустройству.
· Корпорация «Довгань»...защищенное качество - защищенное здоровье...
· Фирма «Сангвис» ...Обеспечение кровью, компонентами крови, лекарственными препаратами и услугами жителей Екатеринбурга в объеме и по качеству, не уступающим мировым стандартам.
· Институт бизнес- технологий...содействие становлению высокого уровня бизнеса на Урале через обучение и консультирование руководящего состава и ведущих специалистов коммерческих организаций на основе последних достижений мировой науки и современных бизнес-технологий.
· Фирма "Двадцать Четыре"...Стать лидером в обеспечении населения Российской Федерации товарами массового потребления. Работа фирмы основана на принципах сотрудничества, развития, самосовершенствования, коммуникабельности, прогнозирования.
· Зоопарк Монтана ...создать посетителю приятный развлекательный и образовательный опыт, обеспечивая в то же время качественный уход за собранием животных и растений, и надлежащую программу по размножению животных, которые в этом нуждаются.
· Packwell - Центр дистрибуции пластмассовой упаковки ...обеспечить клиентам конкурентоспособную пластмассовую упаковку и качество обслуживания... ...стремится к партнерству с каждым клиентом, чтобы индивидуально подобрать упаковку и обеспечить требования клиента к дистрибуции.
· Компания "Радиан" ...обеспечение региона современными инженерно-техническими средствами охраны ведущих фирм мира, комплексные решения, объединяющие в себе: охранную и пожарную сигнализации, системы видеонаблюдения и ограничения доступа в помещения, а также кондиционирование, освещение и т.п.
· Приватбанк в Крыму ... завоевании и удержании лидирующих позиций на финансовом рынке Украины; содействии экономическому развитию корпоративных и улучшению благосостояния индивидуальных клиентов на основе взаимовыгодного партнерства; предоставлении комплекса качественных банковских услуг на территории Украины.
· Фирма «Константин» Наша цель - комплексное решение Ваших проблем. Мы помогаем создать такой офис, который безусловно будет отвечать всем критериям полезности, удобства, имиджа фирмы. Мы способствуем росту имиджа, авторитета Вашей фирмы. 
3. Мы выбрали в качестве базовой схему построения Миссии, по приведенной ниже структуре:
· • Философия и этика ведения бизнеса. Система ценностей.
· • Потребители продукции организации. 
· • Предоставляемые продукты и услуги.
· • Области деятельности и рынки. География рынков.
· • Обязательства по стабильности существования и развитию в части клиентов, продуктов и услуг, рынков и технологий.
· • Технологии. Отношение фирмы к внедрению передовых технологий.
· • Концепция управления. Преимущества в сравнении с конкурентами.
· • Заботы фирмы об общественном лице и регионе где ведется бизнес.
· • Обязательства перед работниками. Забота о них. Ценность работника для фирмы.
4. МИССИЯ ОАО "КОМПАНИЯ СЛАВИЧ" 
Философия Компании заключается в обеспечении соответствия собственных целей и долговременных интересов общества.
ОАО "Компания Славич" реализует идеологию “Общей судьбы”, что предполагает сочетание интересов работников, акционеров, поставщиков и покупателей. Для компании одинаково важна прибыль для акционеров и доходы работников, а так же взаимовыгодная совместная деятельность с поставщиками и полное удовлетворение потребностей покупателей.
	Концепция бизнеса, реализуемого Компанией, заключается в многопрофильном производстве товаров, обеспечивающих потребности широкого круга покупателей. Нашими покупателями являются:
	 • Упаковка и упаковочные материалы из полимерных пленок, бумаги, картона и пластмасс 
	• Предприятия пищевой, мясомолочной промышленности, хлебобулочного производства, фармацевтической и многих других отраслей промышленности, преимущественно, расположенных в центральных регионах РФ.

	• Технические, расходные материалы для наукоемких отраслей промышленности 
	• Предприятия микро и радиоэлектроники РФ и стран СНГ

	• Светочувствительные материалы на бумажной, пленочной и стеклянной подложке и растворы для их обработки 
	• Фотографы профессионалы, фото студии, полиграфические производства, медицинские учреждения и другие производства как в РФ, так и странах СНГ.

	• Аудио и видео кассеты, тиражирование аудиозаписей 
	• Студии аудио и видео записи, торговые предприятия РФ

	· Энергоресурсы
	· Региональные потребители, включая муниципальные 


	


ОАО "Компания Славич" развивает производство в других направлениях, ориентируясь на другие группы потребителей:
	• Материалы для строительной индустрии, в том числе энергосберегающие пленки, теплоизоляционные панели
	• Предприятия строительной индустрии и индивидуальные застройщики, расположенные в центральных и северных регионах РФ 

	• Расходные материалы для репрографии и офисной полиграфии
	• Оптовые центры по дистрибуции офисного оборудования и расходных материалов для них


Конкурентное преимущество товаров компании обеспечивается внедрением систем управления качеством на базе международных стандартов (ISO 9001, TQM, ISO 14000).
Концепция управления Компании Славич, обеспечивающая преимущество перед другими подобными предприятиями, заключается в концентрации ресурсов. Компания является финансовым холдингом для дочерних хозяйственных обществ, зависимых предприятий и головным предприятием для хозрасчетных структурных подразделений. 
Мы прекрасно понимаем, что данный текст отражает сегодняшнее видение Компании и может быть изменен. Во всяком случае Миссия будет планово пересматриваться в ноябре 1999 года или ранее при наступлении каких- либо форсмажорных обстоятельств.
5. В заключении необходимо отметить, что разработка Миссии организации обеспечивает достижение нескольких целей:
· Миссия организации дает субъектам внешней среды представление об организации, её философии, сферах бизнеса, принципах и т.д. Другими словами является общественно- политической характеристикой (визитной карточкой) предприятия.
· Работа над формулированием Миссии и сам документ способствует единению внутри организации, созданию корпоративного духа.
· Миссия создает условия для более эффективного управления организацией, является отправной точкой для разработки стратегических планов, организационной структуры, расширяет смысл и содержание деятельности каждого работника. 
Статья 01-01-09: Комплект антикризисных документов:

	Группа документов "Состояние организации"   


Анализ результатов деятельности организации за период
Анализ системы управления и способностей руководителей
Анализ внутреннего финансового состояния
Анализ персонала и его потенциала
Анализ продуктов и услуг
Анализ зданий,сооружений и оборудования
	Группа документов "Анализ внешней среды"


Прогноз экономической ситуации
Прогноз законодательной базы
Прогноз развития отрасли
Прогноз состояния конкурентов
Прогноз изменения общественного мнения и политической ситуации
	Группа документов "Стратегия поведения"


Перечень действий по слиянию,поглощению или сокращению
Стратегические цели
Тактические цели
Описание целевого рынка и позиционирование фирмы на рынке
	Группа документов "Корпоративного планирования"


Финансовый план
План по маркетингу
План поддержки прозводственных операций
План по работе с персоналом
Статья 01-01-10 ВТОРОЕ РОЖДЕНИЕ ФИРМЫ ИЛИ ВНЕДРЕНИЕ СИСТЕМЫ ТОТАЛЬНОГО УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ ПРОДУКТОВ И УСЛУГ
1. Лозунг "организация,ведомая клиентами"стал своеобразным     лейтмотивом ведения бизнеса.Причем этот лозунг внедряется на уже довольно подготовленной почве,где своеобразное "облизывание"клиента уже сравнительно давно внедрено в сознание людей.

2. Внешняя среда культивирует в любом человеке трудоспособного возраста идею двойственной функции:когда я клиент,я плачу деньги и хочу иметь лучшее за свои деньги,но я не могу быть постоянно клиентом и когда я на работе, я обязан качественно работать  и получать деньги,чтобы опять иметь возможность становиться клиентом.
3. Барьеры на пути TQM:

· Первый барьер:ограниченное понимание руководителями различных уровней,что такое совершенствование качества и как это связано с эффективностью организации.(Задайте этот вопрос своим руководителям,и Вы вероятно получите противоречивые и довольно размытые ответы).
· Второй барьер:ломка сопротивления внутри организации новациям по теме.
· Третий барьер:рассмотрение процесса совершенствования управления качеством как очередной управленческой кампании, имеющей определенный конец.На самом деле этот процесс бесконечен.
· Четвертый барьер:рассмотрение процесса совершенствования управления качеством как чисто статистического,а не как управленческого мероприятия. 
4. Под тотальным управлением качеством понимается вовлечение руководителей и исполнителей фирмы в процесс ведения бизнеса на основе постоянного удовлетворения или предвосхищения ожиданий клиентов.
5. Клиент всегда хочет заплатить поменьше, но получить удовлетворяющее его качество. Эта аксиома часто забывается производителями продуктов и услуг.
6. Каждая компания имеет внешних и внутренних клиентов. Первых достаточно легко определить, ибо они как бы на поверхности цикла потребления. Внутренних клиентов выделить сложнее. Если цепочка выстроена вдоль всей организации, а именно это одна из основ TQM, то вся организация начинает работать на клиента, независимо от того внешний он или внутренний. Результаты не замедлят сказаться.
7. Имидж это взгляд глазами клиента на компанию. Репутация-это то, что клиенты говорят другим о компании.
8. Вопросник:

· _____ 1.Наши руководители верхнего и среднего звена ежедневно нацелены на совершенствование качества продуктов и обслуживания клиентов.Это их основное обязательство в бизнесе.
· _____ 2.Наша фирма имеет точную и полную картину о потребностях наших клиентов и мы регулярно поддерживаем и обновляем наши данные.
· _____ 3.Наша фирма постоянно приспосабливается к потребностям наших клиентов.
· _____ 4.Наша фирма  достигает совершенствования качества продуктов и услуг в большей степени с помощью упреждающих действий,нежели контролирующих действий.
· _____ 5.Наша фирма постоянно поддерживает усилия своих работников в области совершенствования качества продуктов и услуг с помощью обучения в данной области, информирования и оценки.
· _____ 6.Наша фирма всегда гибко адаптируется к изменениям потребностей и ожиданиям наших клиентов.
· _____ 7.Наша фирма регулярно информирует своих работников по вопросам удовлетворения или предвосхищения потребностей наших клиентов.
· _____ 8.Каждый сотрудник нашей фирмы нацелен и предпринимает конкретные шаги на удовлетворение и предвосхищение потребностей и ожиданий наших клиентов.
· _____ 9.Работники фирмы поощряются за их вклад в совершенствование качества продуктов и услуг.
· _____10.Улучшение качества продуктов и услуг является индивидуальной целью каждого работника нашей фирмы,которую он понимает, поддерживает и предпринимает конкретные шаги для ее выполнения
Хороший вопросник для внешних и внутренних клиентов:

1. Представился ли наш работник _________ по телефону?
____ДА____НЕТ
2.Разговаривал ли наш работник с Вами по телефону в дружественной и профессиональной манере?
____ДА____НЕТ____НЕ ЗНАЮ
3.Считаете ли Вы,что наш работник был нацелен помочь Вам?
____ДА____НЕТ____НЕ ЗНАЮ
4.Информация предоставленная мне была ясной и понятной.
____ДА____НЕТ____НЕ ЗНАЮ
5.Мне была предоставлена качественная информация.
____ДА____НЕТ____НЕ ЗНАЮ
6.Последовательность действий нашего сотрудника была логична
____ДА____НЕТ____НЕ ЗНАЮ
7.Я определю качество обслуживания сотрудника______ как 
__Великолепное__Хорошее__Удовлетворительное__Неудовлетворительное
8.Мои вопросы были решены во время данного звонка.
____ДА____НЕТ
Из разных статей:

1. Менеджеры нашей фирмы исповедуют политику "открытых дверей", т.е. Вы можете войти в кабинет только если дверь открыта.Закрытая дверь - означает проведение встречи или совещания,которые нельзя прерывать ни в коем случае.
2. Система тотального управления качеством: от менеджеров требуется признание вклада каждого сотрудника, используя знания и энтузиазм каждого члена организации. Но этого нельзя достигнуть росчерком пера по бумаге, - рядовым сотрудникам должны быть предоставлены полномочия для предметного анализа имеющихся проблем и представления решений по этим проблемам. В свою очередь менеджеры должны продемонстрировать свое доверие к возникающим командам и рабочим группам, приверженность к открытому микроклимату, свободному от наказаний.

3. Ключевой вопрос: захочет ли клиент даже в тяжелых условиях экономики отдать деньги именно за Ваш продукт или услугу. Для этого продукт или услуга должны как минимум удовлетворять его потребностям и как максимум предвосхищать их. В дело вступает факторы изменения философии взаимодействия с клиентом: выигрывает тот,кто при примерно равных ценах продукта или услуги обходит других в сервисе, скорости и качестве доставки.
4. Digital Advanced Systems заказала нам разработку специального курса для менеджеров для массового обучения технике посещения и интервьюирования клиентов.Данная акция проводилась в контексте осознания,что маркетинговая функция является общефирменной функцией и в ней должны участвовать линейные руководители и технический персонал наравне со службой маркетинга.
5. Систематическое изучение клиента (речь о корпоративных) через непосредственный контакт с ним на основе увеличения: числа контактов,работников различных подразделений,участвующих в этих контактах и расширения методов изучения клиентов.

	6. Программа посещения клиентов должна быть положена на бумагу и включать в себя  


· Сформулированные цели посещений. 
· Руководство по проведению собеседований с клиентами. 

· Руководство по представлению отчета о визите клиента. 

7. Абсолютное большинство визитов к клиенту должно проводиться в контексте разработки нового продукта или услуги, или как иницатива  улучшения обслуживания клиентов.

8. Программа планирования визитов:

	Этап1
	Определение целей визита.Укажите какую информацию Вы хотите собрать.

	Этап2
	Отберите клиентов для изучения(по видам и количеству).

	Этап3
	Составьте команду(ы)визитеров-интервьюеров из различных функциональных и линейных подразделений.

	Этап4
	Разработайте руководство по проведению интервью с клиентом(темы и вопросы,которые затем следует расположить в последовательности и в порядке приоритетов).

	Этап5
	Проведите собеседования с участниками визитов.Рапределите роли и выявите слабые связи в командах.

	Этап6
	Анализ хода проведения визитов.Корректировки в случае необходимости.

	Этап7
	Анализ получаемых данных.Разработка стандартов хранения информации в базе данных о клиентах.Доставка информации заинтересованным специалистам. 


9. Этапы составления годового стратегического плана:
1.Написание(корректировка)миссии организации.
2.Анализ внешней среды в разрезе угроз и возможностей, которые эта среда создает
3.Анализ внутреннего состояния в разрезе сильных и слабых сторон организации
4.Разработка комплекса стратегий (предварительный вариант)
5.Детализация каждой стратегии до уровня цели-задачи-мероприятия
6.Оценка выбранных стратегий, отсев невозможного и неэффективного, ранжирование стратегий
7.Детализация оставшихся стратегий и входящих в них  мероприятий до уровня планов действий (подразделения и конкретные исполнители)
8.Финансовое обоснование выбранных стратегий (анализ затрат и результатов) 
10. Базовыми принципами предлагаемого подхода по Санкт-Петербургу являются: а) постоянство и регулярность работы над созданием и переосмыслением стратегии развития; б) сочетание глубокого профессионализма в обосновании стратегии с широким общественным обсуждением; в) использование процесса работы над стратегией для активизации общественной инициативы и поддержания петербургского патриотизма; г) создание механизма трансформации стратегии в конкретные программы и текущие планы мероприятий.
11. Стратегический план - короткий документ. Он концентрируется на главном в каждой сфер. Он не отменяет и не подменяет другие виды планов. Он не является комплексным планом и определяет развитие лишь в наиболее важных, приоритетных для города областях.
12. Важным техническим приемом, позволившим придать плану начальный импульс к реализации стало заполнение "информационных карт мер". Эти карты, содержащие основную информацию о сущности меры, ожидаемых затратах и эффектах проходили согласование и подписывались всеми участниками реализации данной меры. Тем самым достигался консенсус между участниками и формировалась рабочая группа, призванная заниматься продвижением и реализацией данной меры.
13. Желания сугубо индивидуальны. Для кого - то кино во время полета в самолете - плюс,для кого- то минус. 

14. Параметры продукта состоят из описаний самого продукта и способов выполнения им своих основных функций. Вы можете видеть цвет апельсинового сока, но его количество калорий Вам придется принимать на веру.
15. Брэндинг это дополнительная информация, которая прилагается к самому брэнду с помощью внешних символов: слов, картинок, музыки. Данная информация включает в себя два компонента: лейбл и легенду.
16. Покупатель узнает что данное вино стоит 5 долларов и одновременно спрашивает есть ли в магазине "лучший" напиток, посылая сигнал, что он готов платить больше. Ювелиры уверяют, то невооруженным глазом невозможно отличить брильянт от циркония и, тем более, брильянты группы G от брильянтов группы I(разница в цене на порядок).
17. При близости параметров продукта,а это норма в условиях конкуренции, возрастает роль имиджа брэнда, а при идентичности параметров продукта имидж становится определяющим фактором (возьмите услуги,оказываемые банками СНГ).
18. Система стратегического планирования порождает последствия, которые трудно было предвидеть на предварительном этапе:
· из плана следуют функции подразделений;
· из функций подразделений следуют должностные обязанности;
· из плана и должностных обязанностей следуют критерии эффективности (результативности) труда;
· само существование таких критериев стимулирует работу;
· применение критериев эффективности означает начало целенаправленной и осмысленной кадровой работы.
19. Стратегическое планирование не исчерпывается стратегическим планом. Стратегическое планирование - непрерывный, повторяющийся процесс, в котором собственно СП - промежуточный результат. Использование отдельных приемов полезно, но не идет ни в какое сравнение с тем, что может дать последовательное следование правилам стратегического планирования. 
20. Управление организацией осуществляется на основании ясных, зафиксированных на бумаге правил (процедуры, положения, должностные инструкции, прочая документация). Это означает, что управленческие решения опираются не на вдохновение или прозрение одного - двух - нескольких высших должностных лиц, располагающих обширной, но все-таки ограниченной информацией. Это значит, что в пределах своей компетенции в управлении участвуют ВСЕ работники организации.
21. Управление с помощью документов - это косвенное управление. Традиционно руководитель склонен действовать импульсивно и непосредственно. Так достигается иллюзия получения конкретного результата: "подчиненные засуетились - дело пошло!" В действительности в 9 из 10 случаев дело быстро останавливается или приводит не к тем результатам, на которые рассчитывал руководитель.
22. Составление управленческих документов - дело мучительное. Очень сложно связно объяснить другому человеку нечто, что сам не вполне понимаешь. Но это единственный способ выявить темные места и раз и навсегда довести до всех подчиненных руководящую директиву. На составление документа уходит много времени, но после не требуется эту директиву многократно повторять. Таким образом, управление с помощью документов в действительности ЭКОНОМИТ время.
23.

	Вопросы 
	Ответы

	1.Когда отвечать на телефон?
	Ответ должен быть не позднее 2 или 3 звонка телефонного аппарата

	2.Техника приветствия?
	а)позитивный тон голоса
б)назовите себя и компанию
в)предложите помощь
ПРИМЕР:Благодарю Вас за звонок в нашу компанию___. Меня зовут _______.Чем я могу Вам помочь?
-------------------------------------------
Немного длинно,зато представьте себе эмоции неизбалованного клиеnта СНГ,когда это будет иметь место постоянно и на ВСЕХ уровнях управления.

	3.Как получить имя звонящего если он(она) не представился?
	Выслушайте начальные фразы звонящего не прерывая. После первой паузы вежливо задайте вопрос: "Извините,могу ли я узнать Ваше имя и отчество?"или
"Ваше имя и отчество пожалуйста?"
Обязательно запишите его на бумаге

	4.Как контролировать звонок не обижая клиента?
	В обращении используйте только имя и отчество.Если хотите прервать звонящего всегда начинайте с "извините что прерываю Вас" или аналогичной фразы и сразу задайте уточняющий и интересующий Вас вопрос.Не начинайте с утверждения.

	5.Как соблюдать стиль звонка,если звонящий хочет говорить с другим сотрудником или Вашим начальником?
	Никогда не спрашивайте "Кто говорит".Используйте более мягкую фразу:"Могу ли я сообщить ему Ваше имя,отчество,фамилию,наименование Вашей фирмы (если это корпоративный клиент).
Если звонящий отказывается это сделать,не теряйте самообладания и не воспринимайте это лично.Переведите звонок или передайте трубку.

	6.Как ставить звонящего на ожидание на линии(hold)?
	Объясните причину постановки на ожидание.Спросите разрешение.Получите разрешение.Поблагодарите звонящего.Если имеет место задержка,возвращайтесь к звонящему через каждые 25-40 секунд.Введите музыку на линии или рекламную информацию о компании.

	7.Как переводить звонок?
	Объясните причину постановки на ожидание.Объясните куда и кому Вы переводите звонок.Спросите разрешение.Получите разрешение.Дайте звонящему прямой номер.Поблагодарите звонящего.Держите линию до тех пор пока третья сторона не возьмет трубку.Если имеет место задержка,возвращайтесь к звонящему через каждые 25-40 секунд.Введите музыку на линии или рекламную информацию о компании.Если третья сторона не отвечает, примите информацию о звонящем и передайте ее по назначению.

	8.Как принимать сообщение для отсутствующего на рабочем месте сотруднике?
	Исходная фраза после представления и фиксации факта того что требуемый работник отсутствует:"К сожалению ________ сейчас нет на рабочем месте.Вы можете оставить для него сообщение.Могу ли я узнать Ваше имя, отчество и фамилию?
Получите следующую информацию от звонящего:
а)наименование организации(если это необходимо)
б)телефон
в)удобное время для возврата звонка
г)тема исходного звонка
Введите стандартные формы внутри организации для фиксации телефонных сообщений или систему автоответчиков.В форме предусмотрите реквизиты "дата и время принятия сообщения" и инициалы того кто принял сообщение
ВНЕДРИТЕ В ГОЛОВЫ СВОИХ СОТРУДНИКОВ НЕУКОСНИТЕЛЬНОЕ СОБЛЮДЕНИЕ ПРАВИЛА  ВОЗВРАТА ЛЮБЫХ ЗВОНКОВ В ТЕЧЕНИЕ МАКСИМУМ 24 ЧАСОВ

	9.Как управлять настойчивыми звонящими?
	Всегда играйте на упреждение и держите звонящего в курсе событий

	10.Как завершать звонок?
	Используйте фразу типа: "Благодарю Вас за звонок в нашу компанию.Всего хорошего".
Дождитесь пока звонящий повесит трубку первым.

	11.Слова-"паразиты" телефонных переговоров?
	Как можно меньше применяйте фразы типа "Вы должны" и им подобные.Вместо этого:"я хотел бы рекомендовать ...","я хотел бы предложить..."
Не ссылайтесь на правила и политику компании впрямую.Вместо этого:"к сожалению я не имею права..."
Никогда не используйте фразы "я не знаю","это не мой вопрос (работа,обязанность,отдел и т.д.)". Вместо этого:"я хотел бы связать Вас с сотрудником,кто в нашей фирме может помочь Вам..." и переведите звонок или дайте нужный номер телефона.  
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