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 ■ АТС — автотранспортное средство

 ■ ВЭД — внешнеэкономическая деятельность

 ■ ЖЦ — жизненный цикл

 ■ КИСО — крупные и статусные объекты

 ■ КК — корпоративные клиенты

 ■ КМС — коттеджное и малоэтажное строительство

 ■ КЦ — корпоративный центр

 ■ ОЦО — общий центр обслуживания

 ■ ПГС — промышленно-гражданское строительство

 ■ ПРЦ — проектно-расчетный центр

 ■ РРЦ — региональный распределительный центр

 ■ СБЕ — стратегическая бизнес-единица

 ■ ТД — торговый дом

 ■ ТЭК — транспортно-экспедиционная компания

 ■ УШП — «Утепленная шведская плита»

 ■ ЭТС — экспертно-технический совет

 ■ DIY — сети «Сделай сам»

ПЕРЕЧЕНЬ ОСНОВНЫХ 

СОКРАЩЕНИЙ
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Серию книг «ТЕХНОНИКОЛЬ — главная роль» мы задумали 

осенью далекого уже 2012 года. Излишне объяснять, какие 

серьезные изменения произошли за эти годы в политике, 

экономике и социальной сфере, в жизни отрасли, страны, 

мира. Вместе с тем, как бы ни менялась «погода в доме», 

есть вещи, которые от «погоды» не зависят — наши 

ключевые ценности.
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Вся философия бизнеса в моем понимании — это философия 

качества. На рынке останутся те, кто предложит за разумные 

деньги более качественные продукты. Корпорация была и остается 

приверженцем философии бережливого производства и лидерства 

в издержках, поэтому мы используем самые мощные из доступных 

технологические линии, которые отличаются максимальной произ-

водительностью в единицу времени. 

Приходит пора глубоко погружаться в процессы логистики, которы-

ми раньше особо не интересовались («заказ готов — забирайте»). 

Что толку в качественном товаре, если ты не можешь обеспечить его 

доставку клиенту вовремя, в нужное место, в целости и сохранности? 

А размах географический у нас приличный — от Владивостока до 

Лондона. Для внутренних поставок логистика может занимать от 4 до 

10 % общей стоимости, для экспортных — и 20 % не предел.

Цели в этой сфере мы сформулировали для себя давно: 90 % всех 

заказов должны отгружаться клиентам, где бы они ни находились, в 

течение 72 часов. Пока эта цель не достигнута, но мы к ней упорно 

приближаемся (укладываясь в 3,5–4 суток). 

О КАЧЕСТВЕ
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Разобрались как-то со сроками доставки — на первый план вышло 

расширение ассортимента (сейчас это уже 3000 наименований) и 

комплексность поставок. Многие клиенты хотят в одной фуре полу-

чать целый набор продуктов. Более половины отгрузок сегодня — 

это два и более наименований продуктов. 

Это хорошо, поскольку у нас есть не только тяжелые и малообъем-

ные грузы (рулонные материалы,  ПВХ мембраны, SHINGLAS), но и 

сравнительно легкие, объемные материалы (экструзионный пенопо-

листирол, PIR, каменная вата). Комплексные отгрузки существенно 

снижают стоимость доставки.

Более того, те, кто строят объекты, оценивают не только логисти-

ческие преимущества. Кто откажется в одной поставке получить не 

только нужные строительные материалы, но и разнообразные ком-

плектующие — подкладочные материалы, инструменты для работ, 

баллоны, газовые горелки, планки, шурупы, крепеж, страховочные 

ремни, перчатки для рабочих? 

Поставляя продукты партнеров, и мы не в убытке (там нормальная 

наценка, слабо влияющая — вещи-то недорогие — на общую цену 

заказа), и поставка становится очень удобной для клиента. Избавляя 

его от проблем и простоев из-за так называемых «мелочей».

Начинаем анализировать клиентские проблемы, рекламации и пре-

тензии, и понимаем, что в понятие качества совершенно необходимо 

включить контроль качества самого проекта. Ошибки на стадии про-

ектирования заметно дороже ошибок в ходе строительства и эксплу-

атации. Значит, открывается фронт работы с проектировщиками. 

Рекомендации по выбору материалов и систем, в частности, по 

кровле, мы выдаем не абстрактные, а в зависимости от видов пред-

стоящей эксплуатации зданий и сооружений. На 50 лет финансовых 
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гарантий пока не даем (статистики маловато, и андеррайтинг в стране 

не очень развит), но за 15 лет нормальной эксплуатации кровли гото-

вы отвечать деньгами уже сегодня.

 

А сколько ошибок совершается на стадии монтажа? Чтобы потом не 

выяснять, «кто виноват и что делать», приходится заниматься обу-

чением монтажников, контролем качества монтажа. Чтобы гаран-

тировать, например, качество кровли, мы существенно расширяем 

понятие качества.

Теперь оно включает у нас целый ряд компонентов, и мы постепенно 

продвигаемся к управлению всем жизненным циклом конструкций: 

от замысла, момента принятия решения заказчиком — до момента 

вывода из эксплуатации, замены и утилизации. 

Первичная дешевизна кровли или фасада часто выходит боком, 

поэтому все больше времени и сил мы тратим на обучение и инфор-

мирование проектировщиков, строителей, заказчиков, собственни-

ков объектов — всех профессионалов рынка, заинтересованных в 

долгой и экономичной жизни строящихся объектов. 

Качество в широком смысле — как горизонт, как бы быстро мы ни 

двигались, всегда остается перспектива (конечно, если бежишь с 

открытыми глазами).
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Мы очень сильно зависим от мнения проектировщиков, строи-

тельных организаций, регулирующих органов, поэтому целый ряд 

работ приходится производить бесплатно или, в лучшем случае, на 

уровне самоокупаемости. Нормальные долгосрочные инвестиции. 

Тратим средства на исследования конструкций и материалов, их 

поведения в самых разных условиях, отслеживаем изменение стро-

ительных норм и правил. 

Когда идет выбор той или иной системы в больших проектах, ко-

нечно, целый ряд сервисов мы делаем за свой счет — иначе просто 

невозможно добиться успеха на конкурентном рынке. То же касается 

и контроля качества монтажа на больших объектах. 

Сервис — это не только средство привлечения и удержания клиентов 

или инструмент конкурентной борьбы. Сервис не может быть абсо-

лютным, но должен быть чуть лучше, чем у конкурентов. А эффект 

масштаба помогает реализовать преимущества.

Для нас сервис очень тесно переплетается с маркетингом и исследо-

ванием рынка. Мы должны понимать рынок (клиентов, и тех, кто влия-

ет на принятие ими решений) и его тренды лучше, чем все остальные, 

О СЕРВИСЕ
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чтобы предлагать клиентам не только сегодня, но и послезавтра то, 

что им действительно нужно и будет нужно. 

Среди наших клиентов и торговые организации, и сети DIY — везде 

требуется свой особый подход. Наш подход базируется на технологи-

ях, и понимание трендов позволяет нам выходить на рынок  

с новыми продуктами, используя новейшие технологии.  

Например, не так давно мы вывели на рынок утеплитель PIR, жесткий 

вспененный материал с крайне низкой теплопроводностью. Хотя 

вывод этого продукта несколько затянулся в связи с экономически-

ми кризисами и изменением валютного курса (импортное сырье в 

разы выросло в цене, да еще и оказалось в дефиците), серьезные 

потребители уже оценили новый материал, и мы планируем выйти на 

проектную мощность в течение ближайших трех лет.

Мы не компания Apple, чтобы, под предлогом борьбы с естествен-

ным старением аккумуляторных батарей, замедлять работу своих 

гаджетов для «оживления» спроса. Репутация — дорогая штука, и 

терять ее не хочется. Понимая возможные негативные последствия, 

мы осознанно выбрали путь увеличения срока службы своих кон-

струкций и материалов, а также путь расширения сервиса. Ни ремон-

ты, ни новое строительство никуда не денутся, поэтому, если репута-

цию сохраним, на хлеб себе всегда заработаем. 

Серьезные сервисные проекты похожи на образовательные, поэто-

му, в лучшем случае, реальную отдачу можно получить через три-

пять лет. Тут вера важнее логических рассуждений. Будешь зани-

маться — когда-нибудь прорастет. Важно не дергаться и не изменять 

самому себе.
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Понятие сервиса всегда таит в себе ряд противоречий: 

 ■ Любой качественный бесплатный сервис — это ловушка. Чем 

лучше ты делаешь, тем тебе же хуже. Бесконечность желаний 

упирается в конечность ресурсов. Мы можем проконсультиро-

вать профессионалов, но консультировать по телефону по слож-

ным вопросам людей, которые совсем «не в теме» — увольте. 

 ■ Улучшение сервиса приводит к снижению среднего чека (зачем 

«затариваться» сегодня, если есть уверенность в завтра?).

 ■ Чем дольше будут успешно эксплуатироваться конструкции из 

наших материалов, тем ниже будет уровень будущего спроса.


