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Шутки в сторону. Серьезные советы начинающему консультанту. 

Уважаемый коллега! Вполне возможно, что в настоящий момент ты озадачен проблемой по созданию действенной методики удовлетворения разных клиентов (включая предприятия и организации) путем оказания им своих консультационных (консалтинговых) услуг. Поскольку данная проблема меня давно и сильно волнует, позволю поделиться своим скромным опытом, в надежде получить отклик в виде твоих ценных советов и рекомендаций. Для того, чтобы мы лучше поняли друг друга, все сложные понятия, свойственные нашей профессии, я буду по возможности иллюстрировать ассоциациями из более хорошо известной нам области знаний.

1. Совет, который помнили всю оставшуюся жизнь.

Самый ценный из известных мне советов получила в 1949г. одна юная женщина, ныне пенсионерка. Вскоре после войны эта крепкая пышущая здоровьем девушка вышла замуж за бравого летчика. И все было бы хорошо, да вот беременность никак не наступала. В женской консультации опытный врач, тщательно проведя обследование посетительницы, и, деликатно осведомившись о некоторых интимным деталях, посоветовал позу «сзади». Выполнение полученной рекомендации не только решило проблему с зачатием, но и доставило массу удовольствия обоим супругам. Мудрый же консультант с благодарностью вспоминался счастливой парой всю оставшуюся жизнь. 

По современной научной классификации консалтинговых услуг этот пример следует отнести к «крутому» реинжинирингу:
a) кардинально была изменена схема взаимодействия субъектов в процессе;

b) все действия по получению практического результата осуществлялись силами самого клиента без непосредственного участия консультанта;

c) в процессе был получен дополнительный эффект, не предполагавшийся клиентом в момент обращения к консультанту.

Совет первый: Всегда ищи вариант, в котором решение проблемы Заказчика, будет сопровождаться получением приятных эмоциональных ощущений последним.
2. Точка опоры.

Мамой управленческого консалтинга, несомненно, является медицина. В самом деле, можно обнаружить поразительно много общих черт в базовых аксиомах консалтинга и медицины, различия же между ними самые минимальные. Родственность управленческого консультирования и медицины проявляется и в одинаково формулируемых целях (улучшение функционирования объекта приложения своих сил), и в практически тождественных методиках работы с клиентом, и в очень близких, по сути, этических нормах и стандартах, определяющих поведение врачевателя и консультанта.
 Рассмотрим, например, стандартный порядок действий, практикуемый врачом при лечении психических заболеваний или импотенции:

a) поставить правильный диагноз причин проявляемых клиентом форм недомогания;

b) тщательно прописать курс лечения;

c) разъяснить клиенту механизм процессов, происходящих в его организме, убедить клиента в необходимости отказа от практикуемых им вредных привычек, описать: насколько приятнее и радостнее станет жизнь клиента после прохождения курса лечения;

d) мобилизовать внутренние ресурсы клиента на борьбу за строгое выполнение всех предписанных процедур;

e) методично вести процесс оздоровления клиента, фиксируя изменение контролируемых параметров,;

f) выписать клиента, снабдив его детальными инструкциями по методике самоконтроля своего состояния. 

Нетрудно заметить, что приведенная последовательность работ полностью соответствует методике критического консалтинга при оказании помощи предприятию-клиенту в совершенствовании его экономического состояния.

Небольшие расхождения, пожалуй, можно отметить между предметом внимания мамы и сына:

a) если мама изучает процессы функционирования организмов на уровне отдельных индивидуумов, то сын исследует процессы функционирования на уровне коллективов индивидуумов;

b) различается используемая терминология: наименования органов жизнедеятельности организма индивидуума и коллектива;

c) в функциональной структуре предприятия по сравнению с организмом индивидуума, как правило, наблюдается гораздо больше уродства в виде дублирования одних функций различными службами и подразделениями и полного отсутствия других функций;

d) в системе взаимодействия органов управления предприятия значительно меньше гармонии и больше антагонизма, чем в организме отдельного индивидуума.

Главное сходство между организмами индивидуума и коллектива: и тот и другой требует очень бережного, осторожного обращения.

Совет второй: Изучи клятву Гиппократа и, если ты с ней в чем-то не согласен - займись другим делом. 

3. Где подстерегает опасность?

Если ты считаешь, что, руководствуясь той или иной методикой действий, и используя рекомендованные в специальной литературе припарки и технические средства, можно легко заслужить чувство благодарности клиента, - тебя с большой вероятностью ждет разочарование. 

Из опыта наших коллег-врачевателей известно, что процесс оказания помощи клиенту, страдающему импотенцией, может иметь шесть основных исходов:

1) клиент может послать тебя к черту сразу после заслушивания поставленного тобой диагноза, если сочтет, что твои рассуждения о причинах его недомогания банальны, а предлагаемый рецепт лечения не достаточно действенен;

2) клиент может впасть в уныние при выполнении оздоровительных процедур и послать тебя к черту, если ему надоест глотать дорогие горькие лекарства и наблюдать твои неловкие манипуляции над его телом;

3) клиент может ослабеть от интенсивных методов терапии и дать дуба;

4) клиент будет использовать изготовленный ему тобою протез, но не получит от этого удовольствия (удовлетворена, возможно, будет его супруга); 

5) оздоровительный эффект, наконец, будет достигнут и клиент испытает к вам искреннее чувство благодарности;

6) клиент может оказаться вовсе не импотентом (как считала его жена), а просто быть чрезмерно истощенным своим боссом: женщиной, одержимой тяжелой формой нимфомании.

Надеюсь, тебе не составит большого труда самостоятельно провести аналогии между каждым из перечисленных исходов с возможными результатами усилий бизнес консультанта.

Наибольшую опасность твоей карьере представляют первые два варианта завершения работ. В случае летального исхода или изготовления протеза можно оправдываться тем, что наука сделала все, что было возможно. В случае, когда клиент отказывается от твоих услуг, провал очевиден. 

Совет третий: Не давай повода клиенту усомниться в своей оздоровительной потенции. Отпусти бороду. Не суетись при изложении диагноза и проведении курса лечения. Укрепляй свой авторитет. Не обещай того, что сделать не сможешь. 
4. Какие инструментальные средства нужны консультанту?

В среде консультантов нередко возникают споры о действенности применения различных инструментальных средств и методов воздействия. Так, одни специалисты считают, что лучший эффект достигается путем воздействия на клиента при помощи рентгена, скальпеля и инъекций, другие придерживаются мнения, что более предпочтительным является использование клизмы, горчичников и настоек на спирту, третьи предлагают предприятиям-клиентам автоматизацию как средство решения всех проблем. 

Не отвергая принципиальной возможности использования этих и им подобных методов и средств, я считаю, что главными инструментальными средствами, которыми должен овладеть консультант, являются способы воздействия на сознание и подсознание клиента. Состав рекомендуемых средств воздействия на сознание клиента достаточно традиционен: это искусство, гипноз и различные возбуждающие средства (стимуляторы). Приоритет работы с сознанием очевиден, если вспомнить, что все болезни являются следствием неправильно образа жизни (о чем, я надеюсь, все уже хорошо знают). Клиент, приведенный в нужное психологическое состояние, способен не только вытерпеть длительный курс лечения, но может относительно безболезненно перенести и хирургическое вмешательство. 

Осуществляя психологическую подготовку предприятия-клиента к применению интенсивных методов воздействия, консультанту необходимо проделать следующие процедуры:

· понять истинные интересы и функции основных противодействующих группировок внутри организации (Рекомендуется использовать методы ясновидения, поочередно настраиваясь на зрительные образы отдельных индивидуумов организации);

· породить яркие картины, наглядно демонстрирующие дисгармонию текущего состояния организации и «светлые» образы возможного идеального состояния, которое наступит после внедрения ваших рекомендаций (Рекомендуется выполнять, погрузив себя в состояние медитации. Перед собой полезно разложить добытые при обследовании предприятия материалы: структурную схему, штатное расписание, отчет о прибылях и убытках, схемы документооборота);

· спроецировать (используя компьютер и, (обязательно!) цветной принтер) порожденные картины на бумажный носитель;

· снабдить полученные картины текстовыми комментариями, явно обозначить возможные проблемы и препятствия, предложить способы их преодоления;

· довести материал до сознания корпоративных клиентов. Зафиксировать возникшие эмоции. В случае отсутствия общего ликования произвести разъяснительную работу.

Совет четвертый: Развивай в себе: а)паранормальные способности для проникновения в суть наблюдаемых явлений и возможное будущее; б)талант художника для того, чтобы изображать увиденное при проникновении; с)талант агитатора для вдохновения клиента на движение к нарисованным тобой картинам будущего. 
5. О мобилизации ресурсов для производства тяжелых земляных работ.

Главная проблема реализации уже согласованного с клиентом плана его оздоровления заключается в том, что клиент часто слаб (обладает недостаточно мощной силой воли для целенаправленного движения к «светлому» будущему). Страдающий ожирением пациент, после того как его полностью убедили в необходимости питаться только морковкой и отрубями, скорей всего, не сможет долго отказываться от привычных сметаны и пирога, и придет к выводу, что идеально стройная фигура не является предметом его желаний. Только очень сильные чувства, испытываемые индивидуумом - любовь, азарт, честолюбие, страх и т.п. - могут заставить его мобилизовать свои скрытые до поры внутренние ресурсы и пройти путь до конца. 

Проблема мобилизации ресурсов особенно актуальна для коллектива индивидуумов. Нередко на солидных предприятиях встречаются руководители, которых (в отличие от Заказчика) нисколько не волнуют вопросы снижения производственных затрат и накладных расходов. Например, один (чрезвычайно умный) начальник производственного отдела до сих пор считает, что лучшим вариантом для «родного» предприятия является банкротство и переход в руки другого (настоящего) хозяина.

Для мобилизации ресурсов несогласованного в своих интересах коллектива предприятия, необходимо выделить в нем «группу Заказчика», в которой консультант должен поддерживать чувство азарта от процесса перемен. В свою очередь, команда азартных игроков должна стимулировать остальных, не проявляющих энтузиазм индивидуумов, путем административного воздействия и установления тотального контроля над их деятельностью.

Для поддержки чувства азарта в «группе Заказчика» она должна периодически получать от вас новые «игрушки». Эти «игрушки», называемые еще «средствами мониторинга и диагностики», могут быть легко изготовлены из доступных полуфабрикатов в виде: выпрыгивающих на экран по нажатию кнопки графиков и таблиц, «пожарной» сигнализации о нарушении установленных директивных показателей и нормативов, средств идентификации сотрудников, нажимающих на клавиши в данный момент времени, анализаторов числа введенных каждым из сотрудников документов и т.п..

Движитель всех «игрушек» устроен по принципу колеса водяной мельницы. Только в качестве «воды» выступает информация, циркулирующая на предприятии. Для того, чтобы информация приобрела энергию, достаточную для раскручивания «колеса», существующие ручейки и речки данных должны концентрироваться в неком «хранилище». Чем полнее будет становиться «хранилище», тем быстрее будет крутиться «колесо» и веселее двигаться «игрушки».

Собственно, то, что мы должны помочь соорудить Заказчику, называется «оросительной системой для бизнес-процессов предприятия». Заранее демонстрируемые «группе Заказчика» интересные «игрушки» (для демонстрации можно привести «колесо» в действие «водой» из ведра), должны стимулировать «группу» на мобилизацию коллектива для выполнения тяжелых земляных работ по сооружению дамбы и оросительных каналов. 

Совет пятый: Если хочешь довести серьезное дело до конца, введи элемент игры в процесс взаимодействия с клиентом. Сделай процесс интересным и увлекательным для него. 

Заключение.

Уважаемый коллега! Должен признаться, что испытывал определенные сомнения: стоит ли раскрывать тебе, своему конкуренту, главные секреты нашей профессии. Два аргумента помогли мне прийти к определенному решению:

1) осознание того, что сам я не слишком далеко успел уйти по пути к истинному знанию;

2) закон мироздания гласит: чем больше мы отдаем, тем больше к нам возвращается (так, кажется, сказано в библии).

Желаю успехов и жду твоих ценных советов.

Копытин В.Ф.

Е-mail:  vasily@galaktika.ru

� Тех, кто ничего не слышал об этических нормах и стандартах, являющихся заповедями профессионального консультанта, отсылаем к двухтомнику «Управленческое консультирование» (Москва, «Интерэксперт», 1992г.).





