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Человеческие ресурсы -
главное сокровище и движущая сила

КакКакКакКак найтинайтинайтинайти ?

• ВнутреннийВнутреннийВнутреннийВнутренний HR

КККК опытуопытуопытуопыту большогобольшогобольшогобольшого HR приложитьприложитьприложитьприложить
особенностиособенностиособенностиособенности поискапоискапоискапоиска длядлядлядля Call-центрацентрацентрацентра

• СобственныйСобственныйСобственныйСобственный HR отделаотделаотделаотдела

• Outsource / Consulting



Эффективный отбор и обучение

2 недели + экзамен 4 дня 1 месяц + 

экзамен

Обучение Наставничество СтажировкаОтбор

2 

недели

*

* Мотивация наставника зависит от выполнения плана стажером, план – 85% от плана оператора.



КПД – не бесконечно

ВертикальнаяВертикальнаяВертикальнаяВертикальная ГоризонтальнаяГоризонтальнаяГоризонтальнаяГоризонтальная
(грейдыгрейдыгрейдыгрейды)

ВнутриВнутриВнутриВнутри компаниикомпаниикомпаниикомпании

21% - ротацияротацияротацияротация внутривнутривнутривнутри компаниикомпаниикомпаниикомпании
зазазаза полгодаполгодаполгодаполгода.

Стажеры
1 грейд
2 грейд
3 грейд

Супервайзер
Ведущий по качеству

Методолог
Аналитик



Обучение и развитие персонала

СистемаСистемаСистемаСистема обученияобученияобученияобучения операторовоператоровоператоровоператоров

• знакомство
с компанией
и работой
ЦОВ
• первичное
обучение

• работа с
голосом

1 месяц 4 месяц 10 месяц

Стажеры 1 грейд 2 грейд 3 грейд

• эффективные
продажи
• работа с
возражениями
• изучение
типологии
клиентов и др.

• холодные продажи
• концентрация
внимания и др.

• самомотивация
• СПИН-продажи
• тайм-менеджмент
• постановка цели и
задачи и др. 



Обучение и развитие персонала

СистемаСистемаСистемаСистема обученияобученияобученияобучения cупервизоровупервизоровупервизоровупервизоров,

ведущихведущихведущихведущих специалистовспециалистовспециалистовспециалистов попопопо КОКОКОКО

• базовые тренинги
• навыки работы в
команде

1 месяц 4 месяц 10 месяцИспытательный срок

• текущий тренинг
для операторов
• постановка задач, 

контроль, оценка
• навыки подачи
обратной связи

• текущий тренинг
для операторов
• ситуационное
руководство
• искусство
проведения
собраний, 

презентаций

• текущий тренинг для
операторов
• искусство выступать
публично
• тренинг для
тренеров



Обучение и развитие персонала

Рост количества заказов по месяцам Рост оборота по месяцам



KPI ( Key Performance Indicators –
ключевые показатели эффективности)

ККККPI

Для определения КPI мы должны понять, что мы хотим
получить в итоге: 

1. Выполнение плана по обороту
2. Высокий показатель по КО
3. Высокую конверсию
4. Высокий SL

5. Высокий индекс NPS

оператороператороператороператор супервизорсупервизорсупервизорсупервизор ведущийведущийведущийведущий специалистспециалистспециалистспециалист
попопопо кокококо начальникначальникначальникначальник

оборотоборотоборотоборот ежедневный план ежедневный план группы
операторов

ежедневный план
группы операторов

ежемесячный результат
выполнения плана отдела

кокококо средний
ежемесячный балл

средний ежемесячный
балл группы "-"

ежемесячный результат
отела по баллу КО

конверсияконверсияконверсияконверсия ежедневная
конверсия

ежедневный показатель
конверсии группы

ежедный показатель
конверсии группы

ежемесячный результат
отдела по конверсии

SL "-"
ежедневный результат

работы всех групп "-"
ежемесячный результат SL 

по отделу

NPS "-" "-" "-"
ежеквартальный

результат - индекс NPS



Материальная и нематериальная мотивация

Название Описание Награда Период
Индивидуаль-

ные конкурсы
«Лучшее
выполнение плана»

и «Лучшая
конвертация»

Сертификат о
признании

Ежемесячно

Групповые
конкурсы

В номинации
«Лучшая группа»

Корпоративное
мероприятие

Ежемесячно

Специальные
конкурсы

Увеличение продаж
приоритетного
товара

Дополнительны
е выходные, 

привилегии
графика

Ежемесячно

Team Building 

(командо-

образование)

Выездные тренинги
направленные на
повышение
командного духа

Раз в полугодие

Личный план
развития

Определения
направления
развития самим
сотрудником

Признание
эффективност
и

Ежемесячно



Качество сервиса оправдывает все вложения

КачествоКачествоКачествоКачество обслуживанияобслуживанияобслуживанияобслуживания / КачествоКачествоКачествоКачество продажпродажпродажпродаж

ИндексИндексИндексИндекс лояльностилояльностилояльностилояльности NPS



ОбязательнаяОбязательнаяОбязательнаяОбязательная прослушкапрослушкапрослушкапрослушка всехвсехвсехвсех разговоровразговоровразговоровразговоров вововово времявремявремявремя
консультацийконсультацийконсультацийконсультаций!

Качество обслуживания / Качество продаж

1 месяцмесяцмесяцмесяц1 деньденьденьдень 10 20

• критерии ИМ скрипт (от 30 до 50)

• оценка разговоров (20 разговоров)

• обратная связь (3 консультации на 1 
оператора, ежемесячно)

•10 % худших операторов прослушиваются
online каждый месяц



Индекс лояльности NPS

NPS (Net Promoter Score) = доля Промоутеров - доля Критиков

Суть методики:

Клиент отвечает по 10-ти балльной шкале на вопрос: «С какой вероятностью вы
порекомендуете нас друзьям?». 1 – точно не буду рекомендовать, 10 –

обязательно порекомендую:

• «Промоутеры» (давшие оценки «9-10») - клиенты, лояльные к Компании и
готовы рекомендовать ее своим знакомым
• «Нейтралы» (давшие оценки «7-8») - пассивные клиенты Компании, в
целом удовлетворены Компанией, но не обладают стремлением
рекомендовать Компанию другим.

• «Критики» (давшие оценки «1-6») - не удовлетворены Компанией, не будут
ее рекомендовать. Возможно, находящиеся в поиске альтернативы.



Индекс лояльности NPS

Значение NPS
Оценка степени

лояльности клиентов
Интерпретация значения NPS

-10<NPS≤0 неудовлетворительно

Высокая вероятность оттока клиентов.

Количество критиков превышает количество промоутеров, следовательно, 

возможные отрицательные рекомендации «перевешивают» возможные

положительные рекомендации. Это при прочих равных условиях повышает

вероятность оттока клиентов в будущем, что может привести к падению продаж

Компании.

0<NPS≤3
удовлетворительно

Отток клиентов маловероятен.

Количество промоутеров превышает количество критиков, однако не на столько, 

чтобы прогнозировать существенный приток клиентов в компанию. У Компании

достаточно много клиентов – критиков и нейтралов. 

3<NPS≤7
хорошо

Стабильный приток клиентов.

Превышение клиентов-промутеров над клиентами-критиками достаточно, чтобы

можно было ожидать притока новых клиентов и роста продаж компании в

будущем

7<NPS≤10 отлично

Высокая вероятность притока клиентов.

Компания, скорее всего, является лидером на рынке. У Компании

практически отсутствуют клиенты-нейтралы и лишь небольшая часть

критиков



СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ

Готова ответить на все Ваши вопросы!

:)


