           
	
	[image: Главная]

	OUTSTAFFING COMPANY

	
Повышение эффективности бизнеса. Результативные технологии продаж.
 

	www.con-centr.ru

	8-800-511-25-45


	


Тренинг «Мотивация сотрудников колл-центра»

Цель тренинга: Повышение эффективности работы колл-центра посредством мотивации сотрудников к улучшению качества обслуживания клиентов, снижение текучести кадров.

Целевая аудитория: Операторы колл-центра, супервайзеры, менеджеры колл-центра.

Продолжительность: 1-2 дня в зависимости от уровня подготовки персонала и специфики продукта (услуги).

Результаты тренинга:
· Сотрудники колл-центра лучше понимают, что их мотивирует, и как они могут влиять на собственную мотивацию.
· Руководители колл-центра получают практические инструменты для управления мотивацией своих команд.
· Повышается уровень вовлеченности и удовлетворенности сотрудников.
· Улучшается качество обслуживания клиентов.
· Снижается текучесть кадров.
· Формируется более позитивная и продуктивная рабочая атмосфера.

Программа тренинга:
День 1:

Блок 1: Функции мотивации и ее роль в колл-центре (2 часа)

Введение (мини-лекция)

· Что такое мотивация и почему она важна для колл-центра?
· Специфика работы операторов колл-центра. Влияние напряжённости труда на мотивацию.
· Влияние мотивации на производительность, качество обслуживания, лояльность клиентов и вовлеченность сотрудников. Признаки де-мотивации её влияние на отток квалифицированного персонал колл-центра.

Практические факторы мотивации и де-мотивации в колл-центре:
· групповое обсуждение;
· анализ результатов и выявление общих трендов и индивидуальных 
факторов.

Индивидуальные различия в мотивации (мини-лекция по результатам группового обсуждения).

· Как учитывать разные мотивационные драйверы у сотрудников.
· Выявление индивидуальных мотивов (краткая самодиагностика или обсуждение).

Блок 2: Основные теории мотивации (мини-лекция)

Краткий обзор основных теорий:

· иерархия потребностей Маслоу;
· гигиенические факторы и мотиваторы Герцберга;
· потребности в успехе, власти, принадлежности МакКелланда;
· теория ожиданий Врума.

Применимость теорий к работе операторов колл-центра.

Практическая работа 

Блок 3: Материальная мотивация в колл-центре (2 часа)

Эффективные системы оплаты труда:
· Сдельная и тарифная оплата труда: плюсы и минусы, применимость в различных условиях.
· Оклад/премия/ бонусы: как правильно их распределить в зависимости от задач оператора колл-центра, определение ключевых показателей эффективности (KPI)
· Объективные KPI для операторов колл-центра:

Примеры: среднее время обработки звонка (AHT), % положительно решенных вопросов при первом обращении (FCR), уровень удовлетворенности контрагентов (CSAT), % потерянных звонков, количество принятых звонков и сообщений.

Бонусные программы и поощрения:

· Краткосрочные и долгосрочные бонусы.
· Конкурсы “Лучший оператор месяца/квартала”.
· Материальные подарки и сертификаты.

Социальный пакет:

· Медицинская страховка.
· Компенсация транспортных расходов.
· Питание.
· Обучение.

Практическое занятие: 

· Определение ключевых показателей эффективности учитывая специфику колл-центра
· Выбор сбалансированного показателя значений переменной и постоянной составляющих 
· Совместный анализ “перекосов” и “слепых зон” в выбранных системах.
· 
Блок 3: нематериальная мотивация (мини-лекция)
Значение поощрения и наказания  

· Различные формы признания личных заслуг подчинённого: прямая благодарность, публичное признание.
· Как руководителю сделать признание искренним и эффективным.

Развитие сотрудников, горизонтальная и вертикальная карьера:

· Варианты карьерной лестницы в колл-центре: от рядового оператора до старшего оператора, супервайзера, наставника, аналитика.
· Обучение и повышение квалификации, методы 
· Развитие новых уникальных навыков (работа с новыми продуктами, решение сложных случаев и ситуаций).

Автономия и ответственность:

· Делегирование задач.
· Предоставление операторам большей свободы в принятии решений, привлечение к работе в проектных командах, выработке и принятию нестандартных решений.

Практическое занятие: «Инструменты нематериальной мотивации».

Групповая генерация идей и подходов нематериальной мотивации.

Закрепляющая ролевая игра: “Обратная связь, признание, закрепляющее действие”.

Блок 4: Формирование мотивирующей рабочей среды 

Принципы формирование эффективных рабочих команд в колл-центре:

· Разрешение конфликтов.

Лидерство и стиль управления:

· Роль супервайзера и менеджера в мотивации команды.
· Принципы коучинга и наставничества.
· Как быть поддерживающим, но требовательным руководителем.
· Важность создания доверительных отношений.

Факторы с:

· Комфортное рабочее место.
· Снижение уровня стресса: техники релаксации, перерывы, комфортное расписание.
· Корпоративная культура: ценности, традиции, праздники.

Практическое занятие 4: «Создание позитивной рабочей атмосферы» (1.5 часа) 

Групповое обсуждение: «Что делает рабочее место комфортным и мотивирующим?»

Разработка плана мероприятий по улучшению командной работы и атмосферы.  

Симуляция «Трудный разговор с подчиненным: как мотивировать и поддержать».

Блок 5: Инструменты диагностики и поддержания мотивации (2 часа)

Регулярная обратная связь:

· Индивидуальные встречи 1-на-1 (one-to-one meetings).
· Правила проведения эффективных встреч.
· Обсуждение целей, проблем, достижений и карьерных планов.

Опросы вовлеченности:

· Как проводить и анализировать опросы.
· Использование результатов для принятия управленческих решений.

«Карты мотивации» сотрудников:

· Создание индивидуальных планов мотивации для каждого сотрудника.
· Пересмотр и актуализация карт.

Работа с “токсичными” сотрудниками и демотиваторами:

· Идентификация факторов, снижающих мотивацию.
· Методы работы с демотивированными сотрудниками.
· Профилактика выгорания.

Практическое занятие 5: “Инструменты обратной связи и диагностики” (1.5 часа)

Практика проведения мини-интервью по обратной связи. Разработка структуры «Карты мотивации» сотрудника. Обсуждение кейсов: - «Как мотивировать сотрудника, который постоянно жалуется?»

Блок 6: Разработка индивидуального плана действий (1 час)

Подведение итогов тренинга.

Индивидуальная работа: Каждый участник (оператор, супервайзер, менеджер) формулирует 3-5 конкретных шагов, которые он предпримет для повышения своей или чужой мотивации в ближайшее время.

Обмен идеями и обратная связь.

Заключительное слово и мотивация к действию.

Стоимость проведения тренинга по теме «Мотивация сотрудников колл-центра:

Индивидуальное обучение – 56 000 руб.

Корпоративное обучение (до 10 чел.) - 56 000 руб. 
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Методы проведения тренинга:

· Интерактивные лекции.
· Групповые дискуссии.
· Мозговые штурмы.
· Ролевые игры.
· Кейс-стади.
· Индивидуальные и групповые упражнения.
· Анкетирование и тестирование (при необходимости).
· Обратная связь.

Результаты тренинга:

1. Сотрудники колл-центра лучше понимают, что их мотивирует, и как они могут влиять на собственную мотивацию.
2. Руководители колл-центра получают практические инструменты для управления мотивацией своих команд.
3. Повышается уровень вовлеченности и удовлетворенности сотрудников.
4. Улучшается качество обслуживания клиентов.
5. Снижается текучесть кадров.
6. Формируется более позитивная и продуктивная рабочая атмосфера.

Дополнительные рекомендации:

1. Адаптация программы - желательно адаптировать программу тренинга под специфику конкретного колл-центра, его цели и проблемы.
2. Предварительный опрос - перед тренингом можно провести опрос сотрудников, чтобы лучше понять их ожидания и текущее состояние мотивации.
3. Пост-тренинговая поддержка - важно обеспечить поддержку сотрудников после тренинга, чтобы новые знания и навыки применялись на практике. Это могут быть регулярные встречи, коучинг, дальнейшее обучение.
4. Вовлечение руководства - активное участие и поддержка со стороны высшего руководства компании значительно повысят эффективность тренинга.

Этот тренинг призван дать комплексный подход к мотивации сотрудников колл-центра, учитывая как материальные, так и нематериальные аспекты, а также роль руководства и командной работы.
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