
Повышение эффективности 
контактного центра через развитие 

корпоративной культуры



«Вызовы» времени

Возврат инвестиций и 
рентабельность 
коммуникационных 
проектов
(Return on 
communication)

Volatility (изменчивость, 
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Как управлять 
потоком «снизу 
вверх»

Когда коммуникации 
слишком много: 
минимизировать 
отвлекающий эффект

Cтирание границ 
между внутренней и 
внешней 
коммуникацией

Отношение к 
сотрудникам как 
потребителям
Employees = consumers



Как устроена внутренняя 
коммуникация у нас

 Независимая функция
 Входит в состав Операционного блока, 

обеспечивающего корпоративное управление 
 Подчиняется Генеральному директору
 Тесно сотрудничает с функцией HR по всем 

корпоративным проектам

Централизованная 
модель

Децентрализованная 
модель

Комбинированная 
модель



Что делает центральная 
команда

Разрабатывает стратегические инициативы и поддерживает 
центральные проекты: 

 задают общую рамку и тональность, 
 предоставляют свободу локальным командам для воплощения 
 стимулируют в виде обмена лучшими практиками

 Ежеквартальный корпоративный журнал. 
 Ежемесячный дайджест личной 

эффективности.
 Еженедельные корпоративные новостные 

рассылки: новые назначения и проекты, 
успехи/достижения, конкурсы, мотиваторы.

 Осень – Дни рождения КЦ в Смоленске(6 лет) и в        
Волжском – 3 года

 Лето – внутренний этап конкурса Хрустальная 
Гарнитура

 Весна – ежегодное исследование 
удовлетворенности сотрудников.



Примеры



Рекламные макеты на слоганы 
победителей одноименного конкурса



Работа с удовольствием!



«Климат-контроль»

Удовлетворенность

Вовлечен
ностьПриверже

нность

Оценка 
удовлетворенности 

сотрудников



ЗАЧЕМ НУЖЕН
«КЛИМАТ-КОНТРОЛЬ»?

•Профилактика

Если ваша компания сильно выросла 
– и Вы уже можете не знать, о чем 
думают рядовые сотрудники. 

•Диагностика проблем

Сотрудники уходят – а Вы не знаете 
почему.

•Оценка работы

Сложно оценить эффективность 
службы персонала и управленческие 
навыки линейных менеджеров.

•Мотивация

Если вам нужно показать 
сотрудникам, что руководству 
компании интересно их мнение.



Ключевые Драйверы 
удовлетворенности сотрудников

Условия 
работы

Характер 
работы

Руководство

Компенсация

Обучение 
и 

развитие

Карьера

Отношения 
в 

коллективе



НЕМНОГО ФАКТОВ

Доказано, что удовлетворенность сотрудников приводит к

– повышению эффективности работы

– увеличению лояльности в отношении компании

– улучшению качества обслуживания клиентов

– благоприятному рабочему климату в коллективе

–положительному восприятию инноваций



Методики исследования и их 
практическое применение

Оценка уровня 
удовлетворенности 
сотрудников

Оценка уровня 
вовлеченности 
сотрудников

Оценка уровня
лояльности к 
Компании

Портрет 
корпоративной 
культуры

Оценка удовлетворенности 
сотрудников проводится:

с целью поиска 

возможностей развития 
компании.

Еще одна задача оценки —
увидеть происходящие 
изменения, сравнивая 
текущие показатели с 
прошлогодними.

– это комплексный показатель, 
отражающий состояние 
корпоративной культуры 
компании и степень 
неравнодушия персонала к своей 
работе
Три главных признака, 
показывающие, что сотрудник 
вовлечен:
– сотрудник «говорит», то есть 
всегда позитивно отзывается о 
компании в общении с 
коллегами, потенциальными 
работниками и клиентами;
– сотрудник, «остается», иначе 
говоря, хочет остаться в компании 
на длительное время, быть 
частью компании;
– сотрудник, «стремится», то есть 
прикладывает дополнительные 
усилия, чтобы способствовать 
успеху бизнеса. 

Три типа приверженности 
Аффективная приверженность –
эмоциональная привязанность к 
организации. Нормативная 
приверженность означает, что 
человека связывают с 
организацией морально-этические 
убеждения (отношение «Я 
должен…»).
Текущая приверженность, 
ориентированная на последствия, 
– привязанность к организации на 
основании «затрат», к которым 
может привести уход из 
организации («Мне нужно…»).

- это диагностика 
организационной 
культуры, оценка 
уровня принятия 
миссии компании, её 
корпоративных 
ценностей. 

Виды:
1) Культура 

принадлежности
2) Культура 

доминирования
3) Культура регламента
4) Культура успеха
5) Культура согласия
6) Культура синтеза



Анкета – опросник 
по блокам вопросов

..\Презентация\Опрос удовлетворенности сотрудников New Contact.xlsx

../Презентация/Опрос удовлетворенности сотрудников New Contact.xlsx


Как это видит 
сотрудник?



Бизнес - процесс

Программирование 
анкеты

Внутренняя 
коммуникация о 

предстоящем 
опросе

Проведение 
опроса

Анализ + 
Action-plan

Внутренняя 
коммуникация о 

результатах 
опроса

Через Х месяцев 
опрос и анализ 

динамики 
изменений


