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2 Confidential Property of Schneider Electric 

 ЦПК Шнейдер Электрик – кто мы сегодня?  
 

 Цели программы обучения и развития 
 

 Наставничество и обучение в период испытательного срока 
 

 Практика стажировок сотрудников ЦПК в других департаментах 
 

 Оценка качества обслуживания клиентов 
 

  Aттестация сотрудников 
 

 Карьерная лестница внутри компании 
 

 Внутренние программы развития и вовлечённости сотрудников 
 

 Результаты 

 

Содержание 
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Обслуживаемые страны: 

 

 Россия 

 

 Украина 

 

 Казахстан 

 

 Белоруссия 

                 кол-во запросов из России 

 

                 кол-во запросов из Украины 

 

                 кол-во запросов из Казахстана 

ЦПК Шнейдер Электрик – кто мы сегодня? 
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ЦПК Шнейдер Электрик – кто мы сегодня? 

Логистические  

вопросы 

Коммерческие  

вопросы 

Технические 

консультации 

Финансовые 

вопросы 
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Цели программы обучения и развития 

 Повышение уровня профессиональных компетенций сотрудников 

 
 Формирование клиентоориентированной культуры общения 

 
 Повышение % вовлеченности персонала  

 
 Развитие талантов в Центре Поддержки Клиентов 

 
 Снижение % текучести кадров 

 
 Построение прозрачного процесса развития карьеры 

 

 Повышение удовлетворённости клиентов 
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Наставничество  

Вознаграждение наставника: 
 

 в случае успешного прохождения испытательного срока сотрудником; 

 

 в случае высоких результатов сотрудника по истечении 6 месяцев 

работы. 

Функции и задачи наставника: 
 

 знакомство нового сотрудника с ресурсами, 

политиками Компании; 

 

 обучение по утверждённому плану и действующим 

процедурам и инструкциям; 

 

 контроль освоения знаний и навыков новым 

сотрудником; 

 

 помощь в адаптации к условиям работы, вливании в 

коллектив и налаживании межличностных отношений с 

коллегами. 

http://young.rzd.ru/dbmm/images/41/4080/4458774
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Обучение в период испытательного срока 

  10 недель программы   

 «Интеграция для 

новичка»! 

 

Развитие Soft skills and Hard skills! 

 

 «Hand Book» – настольная книга новичка 
 

 «Learning Plan» – план обучения для наставника 
 

 Электронная библиотека документов – все процедуры и инструкции для работы агентов 
 

 Тренинги по hard and soft skills – еженедельно 
 

 «E-learning» – курсы электронного самостоятельного обучения 
 

 Тестирование по итогам обучения и прохождения испытательного срока 
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Стажировки в других департаментах 

Маркетинг 

Финансы 

Логистика 

Склад Мастер-дата 

Логистика 
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Стажировки в других департаментах 

«Данная стажировка будет полезна каждому сотруднику Центра Поддержки 
Клиентов для лучшего понимания процессов между ЦПК и складом».  

«Да, стажировка была ОЧЕНЬ полезной. 
Уверен, эффективность скажется в 
процессе работы»! 

«Стажировкой доволен, 
предоставляется много информации 
которая будет полезна в работе». 

Стажировка сотрудников ЦПК на складе. 
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Оценка удовлетворённости клиентов 

 обзвон 300 клиентов ежемесячно 

 

 детальный анализ комментариев клиентов 

 

 обзвон недовольных клиентов в течение 48 

часов 

 

 индивидуальная работа руководителей с сотрудниками по результатам 

проведённого опроса  

 

 планирование дополнительных обучений и тренингов 

 

 награждения лучших сотрудников 
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 On-line и off-line прослушивание диалогов  клиентами 

руководителями групп 

 

 

 

 

 

 

 

 Индивидуальные встречи с сотрудниками  

по итогам прослушивания  и диалогов 

 

 

 Составление индивидуального плана развития 

и назначение тренингов и follow-up сессий 

для повышения уровня компетенций 

  

 

Внутренняя оценка качества обслуживания 

 Оценочные формы – 23 критерия оценки,                             

включая оценку hard и soft skills 
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Аттестация профессиональных знаний 

6 месяцев 

12 месяцев 

18 месяцев 

Bronze 

Silver 

Gold 

1 -3 месяца 

Новичок 

 3-х уровневое тестирование в зависимости от стажа 

работы и функционала 

 

 уровень продуктивности и эффективности 

 

 наличие благодарностей и  

положительных  отзывов   

клиентов 
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Bronze 

младший специалист 

младший специалист – открытый путь к началу карьеры! 

 

специалист 

 

старший 

специалист 

 

Новичок 

Gold 

Silver 

Карьерная лестница внутри ЦПК 
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Карьерные возможности внутри компании 

Преимущества сотрудников со статусами Silver и Gold: 

 индивидуальное собеседование с HR бизнес - партнёром для выявления 

профессионального интереса и возможных областей профессионального 

развития; 

 

 прохождение сотрудником видео интервью в системе HireVue; 

 

 мастер-класс по построению карьеры для сотрудников Silver и Gold; 

 

 зачисление в список пула талантов ЦПК; 

 

 преимущества при рассмотрении на вакансии 

в других отделах.  
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 Делимся знаниями и опытом! 

 

 Налаживаем взаимодействие! 

 

 Вместе повышаем удовлетворённость 

клиентов! 

 

 

Один день в ЦПК для внутренних клиентов 

 

 

 Знакомимся с коллегами! 
 

 Представляем наши таланты! 
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Дни открытых дверей для внешних клиентов 

 

 Организовывается ежеквартально 

 

 

 Анонсируется клиентам на внешних ресурсах 

 

 

 Программа мероприятия включает: 

 

- доклады ключевых сотрудников ЦПК 

 

- рабочие сессии с клиентами  

 

- знакомство с агентами ЦПК 

на рабочих местах 

 

 Вовлекается 50% сотрудников!!! 
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Наши активности 

Оранжевая пятница! Сall Center Award  

«Хрустальная Гарнитура»  
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Наши результаты   

Департамент маркетинга 

Департамент логистики 

Финансовый департамент 

Центр  
Поддержки 
Клиентов Департамент сервиса  

Коммерческий отдел 

ЦПК – «кузница кадров» Шнейдер Электрик 
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Наши результаты   
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Ваши вопросы 

Благодарим за внимание! 

Контактная информация: 

 

Бондарева Елена – руководитель группы по оптимизации бизнес-процессов и 

развития сотрудников ЦПК: elena.bondareva@schneider-electric.com 

 

Ястребова Ксения – руководитель Центра Поддержки Клиентов: 

ksenia.yastrebova@schneider-electric.com 
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