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  Лично и очно

+
• Могут сразу задать 

вопрос
• Может себя подправить
• Адаптировать порядок
• Выявить сопротивление
• Получить адекватную                      

картину мира  

    Может быть 
неожиданный 
вопрос или 
возражение



  Доведение порядка
Цель – лишение права на незнание

    Лично и очно

 Через посредника
и очно

  Заочно и 
обезличенно

Что же 
выбрать?!



•    Если неудачно, то 
посредник скажет, и 
можно подготовиться 

    Когда непопулярная 
мера, то посредник:

 «За что купил, за то 
продал» – предаёт 
руководителя

    Скажет ещё жёстче 
руководителя, 
чтобы показать 
преданность

  Через посредника и очно



  Заочно и обезличенно

• Все получают 
одинаковую 
информацию

• Нет споров, знали или 
нет, слышали или нет

• Легко распространить 
на большие территории 
и передать большому 
количеству людей

    Может быть отрыв 
буквы от духа, 
особенно если 
найдётся 
интерпретатор



  Руководителю необходимо:
• Самостоятельно выбирать  способ доведения
• Уметь составить письменный текст или дать 

задание и проверить, то ли сделали
• Уметь самому сделать объявление
• Уметь взять паузу
• Уметь выбрать посредника или воздержаться 

от него 
• Обладать требовательностью или развивать 

её  



  Контроль

Тема 2. 



  Контроль

    Надзор

   Обратная связь по 
контрольным 
точкам

   Тотальная 
система 
контрольных 
точек



  Надзор

Это слишком частый и затратный контроль. 
Подходит в качестве наказания и на 
непродолжительное время



  Контрольные точки



  Контрольные точки в жизни 



  Контрольные точки в бизнесе



  Система контрольных точек



  Тотальная система 
контрольных точек



  Э. Деминг: «100% контроля 
или 0% контроля»



1. Определение порядков и бизнес–процессов, 
подлежащих контролю (процессы: продаж, обслуживания 
клиентов, производства, оказания услуги, доставки и т.д. 
Порядки: чем занимаются люди на рабочем месте, во время 
удалённой работы, разъездной работы и т.д.)
2. Выделение тех, в которых присутствует надзор

3. Определение тех, в которых необходима тотальная 
система контрольных точек

4. Выделение тех, в которых контрольных точек 
недостаточно либо они неэффективны

5. По каждому порядку и процессу, подлежащему 
оптимизации, создаются новые контрольные точки 

  Оптимизация системы контроля



    План оптимизации системы контроля
Бизнес – процесс или 
порядок

Текущее 
состояние 
контроля

План оптимизации Приоритет
ность и 
сроки

1. Обзвон клиентов Надзор Заменить надзор  на 
тотальную СКТ

5- До 1.12

2. Прием и распределение 
входящих звонков

Без 
контроля

Создать систему 
контрольных точек

4- До 1.11

3. Доставка Кон-е точки Все ок

4. Работа за ПК в офисе Надзор Заменить надзор  на 
тотальную СКТ

3- До 1.10

5. Работа на выезде Надзор Заменить надзор  на 
тотальную СКТ

6- До 1.01

6. Сохранность ТМЦ Надзор Заменить надзор  на 
контрольную точку

7- До 1.02

7. Выбор подрядчиков Надзор Заменить надзор  на 
контрольную точку

2- До 1.09

8. Использование 
материалов

Надзор Заменить надзор  на 
тотальную СКТ

1  - До 1.08

9. Качество 
комплектующих

Кон-е точки Все ок



  Создание контрольных точек
Вопросы в помощь:

1. Кто ответственен за соблюдение порядка?

2. Из каких действий состоит соблюдение порядка? Разбейте 
действия на этапы, включая подготовительные. 
Отсутствие какого из этих действий первым делом будет видно 
при нарушении порядка? 

3. Какой показатель, наступающий как следствие, будет наглядно 
свидетельствовать о нарушении порядка?

4. Сформулируйте контрольную точку: 
«отсутствие отчета (заявки) в такой-то срок», 
«наличие свободных ниш, в которых должны лежать 
инструменты», 
«данные об использовании карт доступа за месяц», 
«данные об изменении количества жалоб клиентов за месяц»



 Домашние задания к занятию №2
• Дополните/скорректируйте проект документа, регламентирующего новый порядок, 

если это необходимо.
• Доведение порядка. Выберите вариант доведения порядка.
• Очно:
• Представьте совещание, на котором Вы доводите до подчиненных новый порядок.   
• В соответствии с существующими в Вашем подчинении типами подчиненных, составьте 5 

и более недовольств, которые могут прозвучать на совещании с их стороны. 
• Напишите ответы, которые, на Ваш взгляд, наиболее корректно и твердо будут выражать 

Вашу руководящую позицию и демонстрировать Ваши лидерские качества. 
• Заочно:
• Представьте совещание, на котором звучит текст Вашего письма, объясняющий 

необходимость введения нового порядка. Представьте на проверку содержание данного 
текста.

• Напишите инструкцию для сотрудника, который будет оглашать Ваше письмо. Что он 
должен делать при высказываемых недовольствах? Как он должен поступать? На что он 
должен сделать упор? 

• Представьте на проверку Ваш вариант.
• Создайте план оптимизации системы контроля. Пришлите его


