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КОЛЕГА-КЛИЕНТ

Днешният свят и съвременният бизнес са толкова динамични, че фирмите все повече трябва да внимават как работят и колко бързо се адаптират към промените. И това се отнася не само за процесите, но и за хората в тях. Марк Томас, съдружник в консултантската компания Performance Dynamics и лектор на програмата “Консултативни умения на фирмените специалисти” към Европейския Център по Мениджмънт, отговаря на някои въпроси за новата роля на служителите.

ВЪПРОС: Как може фирмата да бъде сигурна, че всичките й служители, със спомагателни дейности, наистина си вършат добре работата?

МАРК ТОМАС: Много от фирмите се обръщат към т.нар. консултативен модел. Обслужващите или спомагателните функции трябва да преосмислят начина, по който работят и дали дейностите са подходящи. Има огромна разлика между това да възприемаш колегата като колега или като клиент. Колегата е стар познат или приятел, за когото няма нужда твърде стриктно да се подготвям. Когато обаче всеки се разглежда като клиент, тогава всички ставаме вътрешни консултанти, а това означава приемане на цял един нов светоглед. Клиентът плаща нашата заплата и ние започваме да го гледаме поновому, това променя начина ни на работа и на обслужване.

ВЪПРОС: Защо компаниите просто не съкратят и изнесат спомагателните функции?

МАРК ТОМАС: Много от тях точно така и постъпват и дори е модно да правят това. Но същевременно то е и по-скъпо – трябва да се плаща за външни услуги, което понякога освен всичко друго е и твърде разочароващо. Развивайки способностите си за вътрешно консултиране, организацията развива знанията и уменията на хората в самата фирма. А така организацията изгражда реална способност да управлява промяната.

ВЪПРОС: Какви умения трябва да придобият хората от спомагателните дейности, за да се превърнат във вътрешни консултанти?

МАРК ТОМАС: Същите, които са необходими на външните консултанти, които продават на компанията – трябва да се научат да управляват взаимоотношенията с клиента ефективно и резултатно. Трябва да изграждат доверие и да отговарят на очакванията, а понеже нещата не винаги вървят гладко, трябва и да се справят с недоволството и с проблемите. Това изисква да разбират мотивацията на клиента. Консултантът трябва да управлява проекта, да съгласува изискванията и да докладва за напредъка. Друго ключово умение е да могат да дават и да изискват обратна връзка при комуникацията. Никога не е лесно да можеш да кажеш на шефа, че не е наясно или е сбъркал.

ВЪПРОС: А тези умения трябва ли да се преподават или фирмата просто може да се преструктурира и да изисква от служителите да се адаптират?

МАРК ТОМАС: Хората трябва да бъдат обучени. Те могат да са доста добри в някои от дейностите, но не и в други. Класически пример е специалист, който упорито е работил по някакъв проект в продължение на няколко месеца – той е изследвал всичко и може да обоснове нуждата от ресурси за проекта. Отива той при висшето ръководство или при борда и “изсипва” всичко още в първте десет минути. Той не знае как ефективно да влияе и да “продава” идеите си. Ако желаете да има резултат, то ви е необходим целият комплект от умения – ние го наричаме “изкуството да управляваш клиента”.

ВЪПРОС: Споменахте, че приемането на консултативния модел помага на организациите да са сигурни, че всички имат принос – това важи ли за всички функции?

МАРК ТОМАС: Категорично да. Уменията, за които споменах са ключови за да влияеш и да имаш значение на работното си място. Те са нужни, защото така имаш принос не само за собствената си работа, но и за тази на колегите, а и за организацията като цяло. Комплектът от умения е основен в днешната динамична корпоративна среда. И което е съществено – той е почти еднакъв и за вътрешните и за външните консултанти (за обслужване и на външни и на вътрешни клиенти). Ние обучаваме хора от всички отдели да го усвоят – от софтуерните, от кадровите, от сервиза, от производството дори. Нещо повече – все повече компании наричат длъжностите “вътрешен консултант по...”. Само преди пет години това не беше нещо популярно.
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