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Эволюция системы управления 
Контакт-Центром  

(исследование и провокация) 

Неделя Контакт-центров 

Ноябрь 2016 - Елена Войтова 

Живые организации 

Agile 

Спиральная динамика 

Мемы - ЦМемы 

Холакратия 

Бирюзовый уровень 
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Основоположник – Клер Грейвз 
 

Человек — это открытая развивающаяся система.  
 

Адаптационные возможности нашего мозга неограниченны: в 
ответ на изменившиеся условия жизни люди развивают новые 
системы ценностей, изменяя собственный уровень 
психологического существования. 

 

 

Основная идея  
СПИРАЛЬНОЙ ДИНАМИКИ 

Развитие мировоззренческих систем идет  
по двойной спирали. Из взаимодействия первой и второй 
спирали возникают относительно устойчивые пары 
условий жизни и способов мышления. 
 
Первая спираль - градация условий жизни.  
Вторая спираль - градация психологических и 
когнитивных процессов, фильтры внимания, через 
которые люди воспринимают мир.  

Спиральная динамика 

БЕЖЕВЫЙ - Выживание 

ФИОЛЕТОВЫЙ-Выживание племени 

КРАСНЫЙ - Власть силы 

СИНИЙ - Сила правды / истины 

ОРАНЖЕВЫЙ - Соперничество 

ЗЕЛЕНЫЙ - Человеческое сообщество 

ЖЕЛТЫЙ - Гибкий поток 

БИРЮЗОВЫЙ - Глобальное видение 
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Бежевый уровень СД 

Выживание 

Выжить  

Прокормиться 

Спастись 

Базовая безопасность 

Продолжение рода 

Инстинкты, рефлексы 

Здоровье 

 

Фиолетовый уровень СД 

Выживание племени 

Родственные узы 

Племя 

Магия и Духи 

Самосохранение 

Традиции и ритуалы  
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Красный уровень СД 

Власть силы 

Власть, Авторитет 

Сила 

Героизм 

Действие 

Захват 

Территория 

Подчинение 

Эгоцентризм 

Синий уровень СД 

Сила правды / истины 

Истина, вера и догма 

Деление на «хорошо» и 
«плохо» - праведных и еретиков 

Общая истина объединяет 

«Измы» – патриотизм, 
национализм, … 

Послушание и чувство вины 

Закон 
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Оранжевый уровень СД 

Соперничество 

Конкуренция за ресурсы 

Оптимизация и Эффективность 

Рациональность 

Гонка и соревнование 

Развитие технологий 

Предпринимательство 

Целеустремленность 

Статус, успех, имидж 

Системность 

Зеленый уровень СД 

Человеческое сообщество 

Межличностные связи 

Сообщество, принадлежность 

Взаимное развитие 

Информационная демократия 

Сообщества по ценностям 

Консенсус и союз равных 

Забота, экология, духовность 

Цели всего человечества 

Сострадание 
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Желтый уровень СД 

Гибкий поток 

Неопределенность - норма 

Живые системы 

Баланс и гибкость 

Поток 

Знания 

Множественные реальности 

Независимость, Достоинство 

Призвание 

 

 

Бирюзовый уровень СД 

Глобальное видение 

Гармония 

«Глобальная деревня» 

Мировое сообщество 

Взаимодействие всех существ 
без исключений 

Коллективный индивидуализм 

Взаимосвязанность 

Интегральность 

 Коралловый уровень  
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3 волны в Спиральной динамике 

Аграрно – ремесленные цивилизации 

Индустриальное общество, 
промышленность,  

наука и технологии 

Организация - Эволюционирующий 
организм,  

сложные «живые организации» 

Адаптация новеньких в КЦ - это.. 

Освоиться, приспособиться к 
новому месту, понять опасности и 
избегать их 

Стать одним из нас – «частью 
семьи, племени», получать 

удовольствие от нашей 
семейственной близости 

Принять порядки и регламенты 
компании, следовать им 

Пропитаться ценностями компании 
и быть – работать вместе 

Принять свое место в иерархии, 
слушаться руководителей и 
стремиться тоже получить власть 

Начать приносить прибыль, 
включиться в соревнование с 
другими операторами 

Стать частью команды и начать 
вносить вклад в ее дело  

Вписаться в компанию, ее 
деятельность и внешние связи 
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Мотивация сотрудников КЦ - это.. 

Какая такая мотивация??? У тебя 
работа есть!!!  

Вместе делаем, вместе выживаем, 
вместе получаем.  

Главное  - поступать как принято у 
нас, в соответствии с нашими 
корпоративными ценностями 

Каждый сотрудник уникален, и 
важно каждому создать ту 

мотивацию и счастье, что важны 
для него 

Как решит руководитель – столько 
и получишь. (Главное – чтобы шеф 
был доволен) 

Всегда можно добиться большего, 
если лучше стараться и быть 
впереди всех, достигать целей 

Принятие человека «целиком» - со 
всеми человеческими талантами и 
составляющими. 
Счастья хватит на всех, ведь оно 
для всех разное! 

Руководители в КЦ - это.. 

Вождь и Шаман – умеет 
очаровывать, «колдовать»  

Кардинал – умеет создавать веру и 
философию, правил. Может 

манипулировать («плохое» и 
«хорошее») и контролировать 

Скорее переговорщик, 
фасилитатор, модератор – помощь 

в обсуждении и поиске решений 
группой 

Лидер, «Хозяин» – он главный, 
командующий, непререкаемая 
власть и подчинение 

Предприниматель – должен видеть 
возможности улучшений, 
оптимизации, повышения 
эффективности 

Коуч – помощь в объединении и 
развитии сотрудников 
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Принятие решений 

Старейшина, Шаман 

Те, кто наделен властью на месте – 
локальный руководитель, 

поставленный контролировать 
правила  

Группа 

Самый сильный – обладающий 
властью 

Уполномоченное лицо  

Компетентное лицо, не 
обязательно это руководитель 

Правила в КЦ - это.. 

Угроза: «Чтобы выжить тут – надо 
соответствовать» 

Ритуалы и «Заклинания». «Наши 
традиции  - наши правила» 

Правила чести: «как сотрудник 
нашей компании ты не вправе 

поступать плохо» 

Принципы: «Наши общие ценности 
означают, что …» 

Приказы: «Делай как сказано» 

Драйв: «Мы – банда и мы 
победим!», «Будь лучше 
остальных» 

Здравый смысл. «Все 
определяется здравым смыслом» 
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Какие МЫ сейчас? 

Итоги голосования: 
Больше 40%   

отметили ОРАНЖЕВЫЙ уровень. 

Несколько «важностей» и «табу» 

Нет плохих и хороших уровней!  

С любого уровня бывает  
возможен и необходим  
шаг назад,  
если так изменились условия 
жизни и бизнеса.  

Каждый по своему полезен и необходим –  
в разных условиях  
и при разных целях.  
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Несколько «важностей» и «табу» 

Нет обязанности немедленно меняться, «зубами и 
когтями» карабкаться на следующий уровень. 

 

СД – это ЭВОЛЮЦИЯ,  

когда и человек, и компания, и среда  

готовы к следующему витку 

Несколько «важностей» и «табу» 

СД – это не типология личности.  

И не ступени к успеху. 

 

И вообще –  

это живая  

дополняющаяся  

модель 

 
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Что необходимо «живой 
организации» для жизни 

Инфо - пространство 

Готовность людей 

Новые техники управления 

Новые инструменты 
обсуждения 

Место в бизнесе 

Что необходимо «живой 
организации» для жизни 

Информационное пространство. 

Важен оперативный обмен идеями и 
результатами. Информация становится 
«кровью». 

 

Что есть: новые технологии 
информационного обмена -  

общие веб – пространства  

для обсуждения 
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Что необходимо «живой 
организации» для жизни 

Новые способы обсуждения 

Важно создать пространство для обсуждений и 
совместной работы без централизации власти. 

 

Что есть: фасилитация, модерация,  

новое понимание конфликта –  

его ценности  

и способов работы  

с конфликтами 

Что необходимо «живой 
организации» для жизни 

Поддержка в развитии и принятии решений 

Важно обеспечить роли и функции, 
объединяющие и развивающие. 

 

Что есть: коучинг,  

практики холакратии,  

Внутреннее консультирование, 

соглашения между  

ролями и группами 
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Что необходимо «живой 
организации» для жизни 

Уровень готовности самих людей! 

Важно, что на каждом уровне эволюции 
появляются «новые» люди, готовые к новым 
условиям.  

 

Что есть: новые поколения,  

Отличные от прошлых –  

с иным подходом к себе,  

к миру, к общности  

и технологиям 
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Что почитать \ посмотреть по теме 

Клер Грейвз. Основная концепция – «Теория эмерджентных 
циклических уровней существования»  

Кен Уилбер. «Краткая история всего» 

Фредерик Лалу. «Открывая организации будущего» 

Крис Кован и Дон Бек. «Спиральная динамика» 

Элвин Тоффлер. «Третья волна» 

Питер Друкер. «Вызовы XXI века» 

http://spiraldynamics.ru – сайт, посвященный спиральной 
динамике (спасибо, Анатолий Баляев) 

http://spiraldynamics.ru/manifestum/ - Манифест живых 
организаций 1.0 

Fb группа «Бирюзовые организации»  

(спасибо, Филипп Гузенюк) 

СПАСИБО! 

Новых уровней развития  

при новых уровнях возможностей  

всем нам  

 

 

Elena.Voytova @ gmail.com;              E.Voytova@apexberg.ru 

http://spiraldynamics.ru/
http://spiraldynamics.ru/manifestum/
http://spiraldynamics.ru/manifestum/

