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Как выстроить систему well-
being для каждого сотрудника 
контактного центра?

Инструменты управления 
мотивацией 



План встречи
• Из каких элементов состоит концепция well-

being? Перенесем ее на реалии контакт-
центра? 

• Как инструменты автоматизации контакт-
центра уже сейчас вы можете использовать в 
рамках программы well-being? 

• Как развивать нефинансовую мотивацию 
сотрудников? 

• Как укрепить чувство принадлежности и 
почему так важна прозрачная рабочая среда?  

• Секреты организации внутридневных 
нерабочих активностей. Помогаем 
сотрудникам расти внутри компании?
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Из каких элементов состоит концепция well-
being? Перенесем ее на реалии контакт-

центра
 Well-being в корпоративной среде
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К английскому Well-being ближе всего подходит слово — 
благополучие. Другие характеристики Well-being отражают 
удовлетворенность и качество жизни, процветание и счастье.



Физическое Финансовое
благополучие благополучие

Well-being: The Five Essential Elements 

Том Рат и Джим Картер | 2010 г.

Карьера

Здоровье

ФинансыСоциальные  
связи

Окружающая 
среда

Positive Emotions 

Engagement 

Relationships 

Meaning 

Accomplishment

PERMA*

Мартин Селигман | 2011

*PERMA: Positive Emotions / Engagement / Relationships / Meaning / Accomplishment

CIPD определяет концепцию well-being как «создание 
среды, которая позволяет сотруднику полностью 
раскрывать свой потенциал»

Bailey and French



Bailey and French рекомендуют 
задаваться тремя глобальными 
вопросами:

1. Какие меры мы принимаем, чтобы 
обеспечить поддержку персоналу в 
трех областях: Финансовой, 
Физической и Психологической? 

2. Наш подход при этом направлен на 
симптоматическое устранение 
проблем с благополучием, или у него 
есть стратегия? 

3. Что еще мы можем применить, чтобы 
улучшить благосостояние личностей, 
лидеров, команд и организации в 
целом?
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Определим проблемную 
область

Для этого мы обратились к источнику: Job Quality 2023



Диаграмма разницы оценки 
компонентов Job Quality 2023

Отношения с руководством

Инструменты для работы

Вовлеченность в процессы

Честность компании

Вознаграждение

Умение слышать клиентов

Удовольствие от работы

Возможности развития

Умение слышать сотрудников
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*Значительные 
расхождения, 
как и в 2019—
2022 годах, 
выявлены в 1 и 2 
компонентах



Как вы можете использовать инструменты автоматизации 
контакт-центра в рамках программы well-being? 

Кейсы наших Заказчиков
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