
Как выстроить сквозной процесс 
отработки отклонений в диалогах 
сотрудников через 
взаимодействие секторов 
контроля качества и 
профессионального развития 

 

 
Хамидуллина Анастасия 

 



48   
Экспертов  
качества 

16   
Бизнес 

тренеров 

2 
Психолога 

консультанта 
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Д И А Л О Г О В  П О  
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О Т К Л О Н Е Н И Я  
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С О Т Р У Д Н И К И  
 

- Д И А Л О Г И  С  3 - М И  
Л И Ц А М И  

ШАГ  
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ШАГ  
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ШАГ  
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А Н А Л И З  
Р Е З У Л Ь Т А Т О В  З А  

П Р Е Д Ы Д У Щ И Й  
Д Е Н Ь  

Ф О Р М И Р О В А Н И Е  
О Ч Е Р Е Д И  Д Л Я  
П Р О С Л У Ш И В А Н И Я  
З В О Н К О В  

М О Д Е Л Ь   
О Ц Е Н К И  

 Ночь 



4 

ANAL
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Сегментация 
результативных 
диалогов по 
фокус- группам 

Оценка качества ведения 
диалогов ведется в 2 
направлениях: 
 

1. Анализ причин попадания 
диалогов в фокус группу. 
Основное внимание на 
использование 
цивилизованных 
инструментов взыскания 

2.  Оценка сквозного 
процесса взыскания 
 

л 
Р А С П Р Е Д Е Л Е Н И Е  
Ф О К У С - Г Р У П П  В  

П Е Р И О Д  С  
Я Н В А Р Я  П О  М А Й  

2 0 1 7  Г О Д А  

11% 
Д И А Л О Г  С  3  
Л И Ц А М И  

3 0 %  
К Р И Т И Ч Н Ы Е  О Т К Л О Н Е Н И Я  
( Ф Р О Д , О Т С У Т С Т В И Е  
К Л И Е Н Т О О Р И Е Н Т И Р О В А Н Н О Г О  
П О Д Х О Д А /  Э М П А Т И И ,  
Б А Н К О В С К А Я  Т А Й Н А , Ф З  2 3 0 )  
 

1 9 %  
У Р О В Е Н Ь  
В З Ы С К А Н И Я  

1 2 %  
Н О В Ы Е  
С О Т Р У Д Н И К И  

2 8 %  
Д Л И Т Е Л Ь Н О С Т Ь  
Д И А Л О Г О В  



О Ч Е Р Е Д Ь  Т Р Е Н Е Р А  О Ч Е Р Е Д Ь  М Е Н Е Д Ж Е Р А  

П Р О Ц Е Д У Р Ы  

 

У Р О В Е Н Ь  З Н А Н И Й  П О  

 

Д Л И Т Е Л Ь Н О С Т Ь  

Д И А Л О Г О В  

Р А Б О Т А  С   

В О З Р А Ж Е Н И Я М И  

 

М О Т И В А Ц И Я  И   

А Р Г У М Е Н Т А Ц И Я  

 

Н А В Ы К И  В Е Д Е Н И Я   

Т Е Л Е Ф О Н Н Ы Х  

П Е Р Е Г О В О Р О В  

 Ночь 

79%  21%  



ОЧЕРЕДЬ ТРЕНЕРА 

53,4% 

2,4% 

П Р О В Е Д Е Н И Е  К О Р Р Е К Т И Р У Ю Щ И Х   

С Е М И Н А Р О В  

 

Н А В Ы К О В Ы Е  Т Р Е Н И Н Г И  

 

К О У Ч И Н Г  И  П О Л Е В О Е   

С О П Р О В О Ж Д Е Н И Е  

 

И Н Д И В И Д У А Л Ь Н Ы Е  И  Г Р У П П О В Ы Е   

В С Т Р Е Ч И  С  П С И Х О Л О Г О М  

П Р О Ц Е Д У Р Ы  

44,2% 

П С И Х О Л О Г  

Н А В Ы К И  

 День 



 
В Ы Я В Л Е Н И Е  

П Р И Ч И Н  

С Е Г М Е Н Т А Ц И Я  

О Б У Ч Е Н И Е  
С О Т Р У Д Н И К О В  

О Ч Е Р Е Д Ь  
З А Д А Н И Й  
Т Р Е Н Е Р У /  

М Е Н Е Д Ж Е Р У  

П Р О В Е Д Е Н И Е  
Д И А Л О Г О В  

О Ц Е Н К А   
Э Ф Ф Е К Т И В Н О С Т И  

О Б У Ч А Ю Щ И Х  
М Е Р О П Р И Я Т И Й  

О Ч Е Р Е Д Ь  
З А Д А Н И Й  

 Э К С П Е Р Т А М  
К А Ч Е С Т В А  

П У Л  
Д И А Л О Г О В  

Цикл оценки и отработки 
выявленных отклонений 



С Н И Ж Е Н И Е  
О Б О С Н О В А Н Н Ы Х  
П Р Е Т Е Н З И Й  О Т  
К Л И Е Н Т О В  Н А  
Г Р У Б О С Т Ь  
С О Т Р У Д Н И К О В  

-33% 
К  В Ы П О Л Н Е Н И Ю  
Ц Е Л Е В Ы Х  
П О К А З А Т Е Л Е Й  
С О Т Р У Д Н И К О В  
П О С Л Е  
О Б У Ч Е Н И Я  

+5,4%  -3% 

Эффект 

О Б Ъ Ё М  
П Р О С Л У Ш И В А Е М Ы Х  
Д И А Л О Г О В   

+4%  
О Б Ъ Ё М  
В Ы Я В Л Е Н Н Ы Х  
К Р И Т И Ч Е С К И Х  
О Т К Л О Н Е Н И Й  
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Спасибо за 
внимание! 


