
PLEASE INSERT CLASSIFICATION HERE 

КОММУНИКАЦИЯ КАК ОСНОВА 
КАЧЕСТВА ИЛИ УПРАВЛЕНИЕ 
ПОСРЕДСТВОМ ОБЩЕНИЯ 
 «Успешная практика подготовки, обучения, мотивации и вовлеченности персонала» 

 

VII Международный Саммит «Передовой Опыт Контактных Центров – Excellence 

in Contact Centers Summit – 2017» 

DHL Express Russia, Мария Лукина. 

http://callcenterevent.ru/eccs/
http://callcenterevent.ru/eccs/
http://callcenterevent.ru/eccs/
http://callcenterevent.ru/eccs/
http://callcenterevent.ru/eccs/
http://callcenterevent.ru/eccs/
http://callcenterevent.ru/eccs/
http://callcenterevent.ru/eccs/
http://callcenterevent.ru/eccs/
http://callcenterevent.ru/eccs/
http://callcenterevent.ru/eccs/
http://callcenterevent.ru/eccs/


2  Moscow | 07 June 2017 

Agenda 

1. Какую роль играет правильная и своевременная коммуникация    
руководства с персоналом Контактного центра? 

2. Как и для чего следует увеличивать уровень информированности 
сотрудников с целью повышения эффективности их работы? 

• Как из нового сотрудника сделать сертифицированного специалиста? 

• Наш взгляд на электронное письмо. Примеры мотивационных сообщений. 

• Новый формат встреч с сотрудниками. Опыт внедрения Performance Dialog; 

• Как грамотно довести до сотрудников глобальные цели и задачи, стоящие перед 
компанией? 

• Почему важно вовремя говорить СПАСИБО своим сотрудникам? Опыт проведения встреч 
сотрудников с высшим руководством компании. 

3. Самые успешные способы коммуникации на примере Московского 
контактного центра DHL Express: 

4. Результаты влияния коммуникационных инструментов на KPI’s контактного 
центра и на процент оттока персонала. 

5. Почему важно общаться с сотрудниками не только на работе, но и вне стен 
офиса? 



3  Moscow | 07 June 2017 

Если речь идет о логистике, значит, речь идет о DHL 

Мы осуществляем деятельность более чем в 220 
странах и регионах. 

Мы обеспечиваем работой около 480000 
сотрудников по всему миру, что делает нас 

одной из 10 крупнейших компаний-работодателей 
в мире. 

Каждый час мы обслуживаем более 1 миллиона 
клиентов во всем мире.  
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Встречайте Московский Контактный центр: 

 232 сотрудника   2.000.000 звонков в год  750.000 заказов в год 
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Коммуникация в Customer Service DHL Express. 

CIS 

Regular 
Coaching 

@ 

Monthly group 
meetings 

Performance 
Dialogues 

Communication 
Day 

Tea with SMT 

AS ONE 
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 Знакомство нового сотрудника с компанией 

 Положительное первое впечатление 

 Удержание персонала и повышение 

продуктивности 

 Сведение к минимуму эмоционального 

дискомфорта в период начала работы в новой 

компании 

 Повышение вовлеченности и эффективности 

работы 

 Приветственный кейс «DHL в коробке» 

 Первый тренинг CIS Induction 

 Вручение паспорта международного 

сертифицированного специалиста CIS  

 

 Moscow | 07 June 2017 

CIS. На пути к успеху.  

Certified International Specialist – самая международная 

обучающая программа в мире. 
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Личные встречи с сотрудниками. 

 Регулярные индивидуальные встречи с каждым 

сотрудником – минимум 1 раз в месяц 

 

  Планирование в WFM встречи, оповещение 

сотрудника, внесение информации в файл 

 

  Анализ результатов и отслеживание динамики 

по каждому сотруднику 

 Индивидуальная работа с сотрудником 

 Отметить достижения и определить зоны 

развития 

 Дать обратную связь 

 Проанализировать динамику  

 Установить контакт с каждым сотрудником 
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Наш взгляд на электронное письмо. Примеры мотивационных 

сообщений. 

Информация от высшего руководства компании  

 

Сотрудники в курсе результатов деятельности компании за 

определенный период 

Оповещение сотрудников о событиях в корпоративной 

жизни компании (волонтерское движение, проекты)  

Участие сотрудников в социально значимых проектах и 

повышение их социальной ответственности 

Своевременное оповещение сотрудников об изменениях в 

рабочих инструкциях, введении новых процедур и т.п. 

Развитие сотрудников, повышение их профессионального 

уровня 

Ежедневное оповещение сотрудников о результатах их 

работы 

Мотивация сотрудников и анализ результатов работы в 

режиме реального времени 
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Ежемесячные собрания групп 

 Повышение уровня информированности 

сотрудников 

 Мотивация: публичное признание успехов 

 Развитие: предоставление сотрудникам 

возможности выступить в роли спикера, 

подготовить презентацию, доклад 

 Бизнес-активности для развития 

различных навыков 

 Создание непринужденной атмосферы для 

сплочения коллектива 

 Выбор места и времени встречи 

 Подготовка плана собрания  

 Приглашение участников 
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Новый формат встреч с сотрудниками. Опыт внедрения Performance 

Dialog 

Базовая структура - четыре сектора: 

 

 КОМАНДА: барометр настроения, признание заслуг лучших 

сотрудников за квартал, best performers дня 

 

 ЭФФЕКТИВНОСТЬ: обсуждение KPIs за день/неделю/месяц 

 

 НОВОСТИ: обсуждение последних новостей, мероприятий, 

проводимых в компании/отделе, вакансий  

 

 ИДЕИ и ДЕЙСТВИЯ: обсуждение предложений и идей   

 Упрощенный формат собрания 

 Своевременная коммуникация: подходит для срочных 

вопросов  

 Эффективное решение текущих задач в рабочей 

ситуации 

 Вовлеченность команды в диалог 
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Как грамотно донести до сотрудников глобальные цели и задачи, 

стоящие перед компанией. 

 CS Awards 

 Focus 

News 

 Best Performers 

Performance 
 Communication 

Day 
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Как мы говорим СПАСИБО нашим сотрудникам. 

 Выступление высшего руководства компании со словами 

благодарности каждому сотруднику компании 

 

 Глобальная программа поощрения лучших сотрудников 

 

 Отмечаем вклад тех, кто каждый день работает с клиентами 

 

 Награждение сотрудников за выслугу лет (статуэтки «5 

лет», «10 лет», «15 лет», «20 лет») 

 

 Корпоративные подарки КАЖДОМУ сотруднику компании 

 

 По всей компании накрываются столы с угощениями, на 

всех площадках работают профессиональные фотографы  
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Tea with SMT 

 Проводится каждый месяц, в конце    

рабочего дня 

 Может прийти любой сотрудник – 

записаться первым 

 Нет запретных тем 

 Общение с Директором Департамента в 

непринужденной обстановке 

 Создание доверительных отношений 

 Мотивация сотрудников 
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Результаты влияния коммуникационных инструментов на KPI’s 

контактного центра 
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Я получаю необходимую мне информацию, чтобы выполнять свою 
работу эффективно. 

Я бы порекомендовал свою компанию в качестве отличного места 
работы. 

В принципе, я доволен работой в своей компании. 

Я доверяю высшему руководству моей компании. 

Моя компания создает атмосферу взаимного уважения среди всех 
сотрудников, независимо от их взглядов и опыта. 

Высшее руководство показывает, что сотрудники играют важную роль 
в успехе моей компании. 

Если бы мне предложили аналогичную должность в другой компании, 
я бы остался (осталась) в своей компании. 

Мои идеи и предложения принимаются во внимание. 

Стратегия и планы моей компании на будущее мотивируют меня. 

Я получаю удовольствие от своей работы. 

Уровень удовлетворенности сотрудников 

2015 2016 

 

Я получаю удовольствие от своей работы. 
  

Стратегия и планы моей компании на будущее мотивируют меня.  
 

Мои идеи и предложения принимаются во внимание.  
 

Если бы мне предложили аналогичную должность в другой компании, я 

бы остался (осталась) в своей компании.  
 

Высшее руководство показывает, что сотрудники играют важную роль в 

успехе моей компании.  
 

Моя компания создает атмосферу взаимного уважения среди всех 

сотрудников, независимо от их взглядов и опыта.  
 

Я доверяю высшему руководству моей компании.  
 

В принципе, я доволен работой в своей компании.  
 

Я бы порекомендовал свою компанию в качестве отличного места работы.  
 

Я получаю необходимую мне информацию, чтобы выполнять свою работу 

эффективно.  
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Результаты влияния коммуникационных инструментов на KPI’s 

контактного центра 
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Отток персонала 

Уход из компании 

Переход внутри 
компании 

Эффективная коммуникация 

позитивно влияет и на основные 

показатели эффективности работы 

Стабильно низкий уровень оттока 

персонала в 2014-2017 гг. 
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Результаты влияния коммуникационных инструментов на KPI’s 

контактного центра 

 CS Russia - лучший Департамент по работе с 

клиентами в 2014 и 2015 гг. в DHL Express 

 

 CS Russia сертифицирован на соответствие 

наивысшим стандартам качества согласно 

глобальному аудиту внутри DHL Express – 

Certificate of Excellence с 2010 года 

 

 Ежегодно мы становимся лучшими из лучших в 

индустрии контактных центров, получая 

признание коллег и профессионального 

сообщества 
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Коммуникация вне офиса 

 Традиция, которой уже больше 10 лет – ежегодный 

пикник всего отдела 

 Совместные поездки в разные города и страны 

 Регулярные походы на спортивные мероприятия - не 

только в качестве болельщиков, но и участников (футбол, 

хоккей, керлинг) 
 

Общение с коллективом не ограничивается офисом, 

наш коллектив – это наша жизнь! 


