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Юлия Прозорова 
!
!
!
Заместитель директора Департамента 
дистанционного обслуживания и продаж 

Это я 



Колл-центр – активный канал продаж в розничном 
бизнесе Банка Москвы 
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✓ Потенциальные клиенты	
  
✓ Кросс-продажи действующим клиентам

5%

Другие каналы

Интернет

Колл-центр

20%

Входящие Исходящие

✓ Специальные предложения для 
действующих клиентов Банка

По результатам 2013 года в 
своем продуктовом сегменте 
доля Колл-центра  в продажах 

составила 20% 

Важной задачей стало не 

наращивание мо
щностей, а 

повышени
е продукт

ивности на 

том же объеме 
базы



Прежняя система мотивации продавцов Колл-центра в 
Банке Москвы была нацелена на индивидуальный 
результат
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1. Возможность «неограниченного» дохода 

2. Самостоятельное управление своим доходом 

3. Нет установленного плана, есть только ориентиры  

Оклад 	
  
(ниже 

рыночного)

Неограничен
ные Бонусы

Доход	
  без	
  верхней	
  
границы	
  отсечения

Преимущества для 
продавца



Прежняя система мотивации продавцов Колл-центра в 
Банке Москвы была нацелена на индивидуальный 
результат
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✓Отсутствие системы декомпозиции плана продаж            и 

целевой продуктивности (ответственность только на 

уровне руководителя) 

✓Продавец  учитывает только личные интересы                 и 

потребности 

✓Отсутствие минимального плана и нижней границы 

отсечения бонусов приводит  к тому, что ряд продавцов не 

заинтересованы выполнять /перевыполнять 

индивидуальные планы продаж

Недостатки для бизнеса

Продуктивность

Нет возможности управления результатом подразделения



Новая система мотивации учитывает интересы 
продавца и бизнеса

!
!

1.Возможность «неограниченного» дохода для продавца и 

самостоятельное управление своим доходом 

!
2.Прозрачная и справедливая система декомпозиции плана, 

основанная на целевой продуктивности и плане подразделения 

(«снизу вверх» и «сверху вниз») 

!
3.Мотивация на перевыполнение плана («Пряник») 

!
4.Установление минимального значения выполнения плана («Кнут») 

!
5.Ответственность не только за свои результаты, но и за результаты 

Группы/Отдела/Команд

Преимущества для 
бизнеса

Преимущества для 
продавца

+система 

нематериа
льной 

мотиваци
и
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Иерархия результативности: от индивидуальных 
показателей в общему результату

Руководит
ель

Наставник 
1

Продавец 
1

Продавец 
2

Продавец 
3

Наставник 
2

Продавец 
4

Продавец 
5

Продавец 
6

Индивидуальный бонус

Командный бонус Группы

Совокупный результат работы Подшефных =  
Индивидуальный результат Наставника =  

Общий результат Группы

Совокупный результат работы Групп =  
Индивидуальный результат Руководителя = 

Общий результат Подразделения
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Инструменты нематериальной мотивации в КЦ Банка

Нематериальная мотивация

Facebook
Элементы 
геймифика

ции

Мотивирую
щие 

конкурсы

Обучение 	
  
Soft skills

Внедрение 
«рангов» 
внутри 

должносте
й

Совместны
е 

выездные 
мероприят

ия

Выходной 
в День 

Рождения

Завтрак с 
руководит

елем

Совместны
й просмотр 

кино

Внутренни
й журнал 
CALL’еги 

News

Флешмобы
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Примеры инструментов нематериальной мотивации 
FB
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✓ Отличная площадка для коммуникации поколения Y, 

✓ Дополнительная площадка для обмена опытом, 

✓ Площадка для всеобщего признания за достижения, 

✓ Активное участие руководителей подразделения в Группе, 

✓ Новости подразделения и Банка, 

✓ Проведение конкурсов, опросов и голосований.

Группа FB	
  
«Джедаи продаж»



Примеры инструментов нематериальной мотивации 
Флешмобы

Инструмент формирования корпоративной культуры  

и вовлечение сотрудников разных Отделов в единую идеологию и 

взаимодействие 

Ежемесячные 
Флешмобы
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Рубрики: 
✓Стратегия#Тактика	
  
✓Событие месяца….	
  
✓По делу….	
  
✓Тренинги`10	
  
✓Один день из жизни….	
  
✓Гороскоп	
  
✓Дни рождения ноября	
  
✓Банк в стихах….	
  
✓А знаете ли Вы что….	
  
✓Народное мнение	
  
✓Анонс на декабрь

Примеры инструментов нематериальной мотивации 
Call`еги News

✓Инструмент вовлечения сотрудников разных подразделений 

Колл-центра в единое информационное поле, 

✓Возможность заявить о себе и узнать «личное» о коллегах, 

✓Организация коммуникаций между подразделениями, сквозное 

информирование о событиях, проектах, изменениях в бизнесе,

Корпоративный 
Дайджест
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Примеры инструментов нематериальной мотивации 
Обучение Soft skills

✓Доступное обучение для эффективных сотрудников, 

✓Развитие на уровне профессиональных и личностных 

компетенций, 

✓Многоуровневая кластерная система обучения и развития.

Обучение навыкам 
деловой 

эффективности
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Продуктивность

2013

+32%

2014

Динамика 
продуктивности

Первые результаты новой системы мотивации

1.Увеличение доли сотрудников, 

выполнивших и перевыполнивших план 

2.Повышение продуктивности на 32% 

3.Создание команды единомышленников 

4. Вовлеченность продавцов в работу 

подразделения 

5.Снижение текучести персонала на 30% 

6.Конкурс на место при наборе персонала

+атмосфер
а дружной 

семьи
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Благодарю за внимание!

Юлия Проз
орова
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