
Анатолий Федченко

сотрудников становится инструментом 
развития сервиса

КАК ИНИЦИАТИВА



Анатолий Федченко

✓ Ассоциированный сертифицированный 
коуч международного уровня (ACC ICF)

✓ Основатель Fedchenko Academy

✓ Участвовал в запуске и развитии 
школы Летово, Яндекс Лицея и 
Практикума

✓ Сопровождаю управленческие команды 
в период изменений и роста

✓ Развиваю лидерство и культуру 
сотрудничества в образовании



Два источника качества сервиса

Анатолий Федченко

Система
- Стандарты и регламенты
- Описанные процессы
- Контроль и метрики
- Обучаемость и 

масштабируемость

Результат
Стабильность и 
предсказуемость

Люди
- Инициатива
- Ответственность
- Индивидуальные сильные 

стороны
- Чувствительность к ситуации

Результат
Гибкость и дополнительная 
ценность



Управление

Не выбор между системой и людьми, 
а настройка баланса
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Только система

стабильно, 
но безжизненно

Только люди

живо, 
но нестабильно



Категории организационных 
изменений (Шон Гаффни)

• Травматические - неожиданные и неконтролируемые 
события;

• Органические - которые происходят естественно, 
происходят постоянно;

• Плановые - сверху вниз;

• Возникающие - смесь органических изменений и 
относительно не травмирующих изменений плановых
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Люди создают ценность по-разному
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сохраняет смысл держит процессы

чувствует клиента двигает вперед



Люди создают ценность по разному
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Качество сервиса - это управленческое 
решение

Управление - это настройка того, как разные люди 
создают ценность

Как сделать так, чтобы инициатива сотрудников 
становилась инструментом развития сервиса?
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АНАТОЛИЙ ФЕДЧЕНКО
Давайте общаться
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