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В настоящее время, проблеме руководства деятельностью организации уделяется боль-
шое внимание. Актуальность данной проблемы достаточно высока, поскольку грамотное
руководство деятельностью организации оказывает положительное влияние на деятель-
ность коллектива.

Организации сильно различаются в размерах, возможностях и целях. Различия в их
структуре определяются несколькими параметрами: специализация, формализация, цен-
трализация и норма управляемости. Данные и ряд других параметров определяют струк-
туру организации, являются основой формирования определенного типа организационной
культуры.

Целью нашего исследования является изучение особенностей руководства деятельно-
стью клиентской службы ГУ-УПФРФ в г. Донской Тульской области.

Клиентская служба Пенсионного фонда имеет свои специфические отличия от других
клиентских служб:

1. Высокая степень формализации. Сотрудники имеют четкие инструкции, предписа-
ния, нормативы, правила и прочее. Высокая формализация обеспечивает большую опреде-
ленность сотрудников в их действиях, но, вместе с тем, большое количество бумаг делает
работу весьма рутинной.

2. Централизация в клиентской службе Пенсионного фонда высокая, все решения при-
нимаются руководством, что, с одной стороны, повышает степень осведомленности руково-
дителя в текущих вопросах, но в то же время, перегружает руководителей оперативными
задачами, снижает возможности планирования стратегических действий.

Работа руководителей клиентской службы связана с постоянным взаимодействием с
огромным количеством людей, как сотрудников, так и клиентов. Норма управляемости
составляет 10 человек. В подчинении у руководителя отдела находится 10 человек. Руко-
водитель принимает огромное количество операционных решений, тем самым погружается
в рутинную информацию из множества источников.

Отличительные черты руководителей клиентской службы:

1) Высокая стрессоустойчивость;
2) Контроль эмоций и уместность их проявления;
3) Доброжелательное отношение к клиентам;
4) Умение правильно и грамотно организовать работу отдела;
5) Учет возрастных особенностей как коллектива, так и клиентов [3].

К специалистам клиентских служб предъявляются высокие профессиональные требова-
ния:

1. Необходимо иметь целостное представление о функционировании пенсионной систе-
мы с действующими внутри нее взаимосвязями. Именно такое представление о работе
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клиентской службы позволяет грамотно структурировать большой объем информации и
оперативно его использовать в условиях дефицита времени;

2. На диагностику проблемы клиента у сотрудников уходит в среднем 2-3 секунды,
после чего начинается обсуждение вопроса и поиск решения проблемы. Для того, чтобы
быстро и безошибочно принимать верные решения, собирать дополнительные сведения,
сокращать время ожидания ответа от специалиста требуются профессиональные знания
и большой практический опыт [1].

Среднее количество посетителей в день на одного работника клиентской службы со-
ставляет от 30 до 35 человек. Работники клиентской службы оценивают такую нагрузку
как чрезмерную, поскольку допустимая норма - 20-25 посетителей.

Необходимо отметить, что реальное количество производимых консультаций превыша-
ют фиксируемые в 6-7 раз, а при установке новых программных продуктов в клиентскую
службу временные потери значительно увеличиваются.

Существует ряд специфичных проблем, которые необходимо решать, чтобы деятель-
ность клиентской службы стала более эффективной и продуктивной.

Умение обеспечить положительную самоорганизацию управленческой деятельности
находится в прямой зависимости от управленческих способностей руководителей. Гра-
мотный руководитель всегда сумеет правильно распределить обязанности в коллективе,
чтобы избежать различный затруднительных ситуаций, которые будут ухудшать эффек-
тивность работы отдела.

В проведенном нами исследовании приняли участие 11 сотрудников клиентской служ-
бы ГУ-УПФРФ в г. Донской Тульской области: 2 руководителя, 1 ведущий специалист и
8 специалистов.

В исследовании были использованы следующие методики: «Личные качества руково-
дителя», «Оценка стилей принятия управленческих решений», «Методика определения
стиля руководства трудовым коллективом» В. П. Захаров, А. Л. Журавлев, «Экспертная
оценка эффективности деятельности руководителя», опросник «Диагностика типа орга-
низационной культуры» Т. Ю. Базарова - П. В. Малиновского [2, 4].

В результате проведенного нами исследования, было установлено, что:

1. Руководителю данной клиентской службы присущ демократический стиль управле-
ния (90%), а заместителю руководителя присущ стиль руководства, в котором нет устой-
чивых приоритетов (75%);

2. Руководителю клиентской службы присущ ситуационный стиль принятия решения
(100%), а заместителю руководителя - реализаторский стиль принятия решения (100%);

3. Оба руководителя клиентской службы обладают выраженным коллегиальным сти-
лем руководства трудовой деятельностью коллектива (70%);

4. Сотрудники оценивают эффективность руководителей достаточно высоко, у руко-
водителей присутствует высокий уровень профессионализма (85%);

5. В данном коллективе преобладает бюрократическая организационная культура (80%),
в которой организация направляется сильным руководством, которое определяет лидеров
и возможные направления развития.

Таким образом, исходя из результатов исследования, можно сделать вывод, что ру-
ководство отдела клиентской службы имеет весьма высокие показатели эффективности,
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сотрудники оценивают их деятельность положительно и довольны работой в трудовом
коллективе, стиль принятия управленческих решений благотворно сказывается на дея-
тельности отдела клиентской службы.
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