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МОТИВАЦИЯ СОТРУДНИКОВ CALL-ЦЕНТРА ПАО «РОСТЕЛЕКОМ» 
В современном мире, человеческие ресурсы являются движущей силой производственного 

процесса. Каждый человек стремиться удовлетворить свои потребности и нужды по средствам своей 
трудовой деятельности, которая направлена на достижение определенных целей организации, это и 
является мотивацией труда. Продуктивность труда повышается благодаря стремлению человека к 
самосовершенствованию, накоплению сил и знаний. На стремление человека к саморазвитию 
оказывают влияние как внешние, так и внутренние факторы. Совершенствование системы мотивации 
и стимулирования позволяет повысить, качество и продуктивность трудовой деятельности человека. 

Ключевые слова: мотивация, стимулирование персонала, совершенствование, удовлетворение 
потребностей. 

 
MOTIVATION OF EMPLOYEES OF CALL-CENTER PAO«ROSTELEKOM» 
In the modern world, human capitals are motive force of productive process. Everybody to aim to 

satisfy the necessities and needs on facilities of the labour activity that is sent to the achievement of certain 
goals of organization, it is motivation of labour. The productivity of labour rises due to aspiring of man to 
self-perfection, accumulation of forces and knowledge. On aspiring of man both external and internal factors 
have influence to self development. Perfection of the system of motivation and stimulation allows to 
promote, quality and productivity of labour activity. 

Keywords: motivation, stimulation of staff , improvement, needs. 
 
В современном, динамически развивающемся мире, способностям человека осуществлять и 

совершенствовать трудовую деятельность, повышать эффективность труда, отдана решающая роль. 
На всех этапах производственного процесса, человеческие ресурсы являются движущей силой. 

Продуктивность труда повышается благодаря стремлению человека к самосовершенствованию, 
накоплению сил и знаний. На стремление человека к саморазвитию оказывают влияние как внешние, 
так и внутренние факторы.  

От мотивации зависит, качество и продуктивность трудовой деятельности человека. 
Трудоспособность человека может снижаться в зависимости от различных факторов, например 
ухудшению физического состояния работника, ужесточения условий труда. Важную роль в 
управленческой трудовыми ресурсами деятельности играет уровень подготовки сотрудника к 
занимаемой им должности, возможности его роста и развития в долгосрочной перспективе, учитывая 
его личностные и профессиональные качества и навыки.  

Мотивация — это внутренний процесс сознательного выбора человеком того или иного типа 
поведения, определяемого комплексным воздействием внешних (стимулы) и внутренних (мотивы) 
факторов.[1, c. 485] 

Каждый работник стремиться удовлетворить свои потребности и нужды по средствам своей 
трудовой деятельности, которая направлена на достижение определенных целей организации, это и 
является мотивацией труда.  

Можно выделить следующие виды мотивации: 
- Материальная - назначение, повышение или понижение оклада, доплаты и надбавки; 

переменная часть заработка - премии, комиссионные и пр. 
Нематериальная - вознаграждение за заслуги, имеющее денежное выражение, но выдаваемое 

работнику в не денежной форме (путевки, подарочные сертификаты, продукция компании и пр.). 
Боле подробно рассмотрим систему мотивации и стимулирования сотрудников на примере 

CALL-центра ПАО «Ростелеком». 
ПАО «Ростелеком» одна из крупнейших в России телекоммуникационных компаний 
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CALL – центр – специализированная организация, занимающаяся обработкой обращений и 
информированием. Работа с персоналом CALL – центра, важная часть организационного процесса, 
так как персонал контактного центра – это ключевое звено между компанией и клиентами. 

Основными задачами отдела по работе с персоналом являются: 
-подбор персонала; 
-обучение и повышение квалификации сотрудников; 
-контроль качества работы; 
-внедрение корпоративной культуры; 
-реализация системы мотивации и стимулирования сотрудников. Основными задачами отдела 

по работе с персоналом являются: 
-подбор персонала; 
-обучение и повышение квалификации сотрудников; 
-контроль качества работы; 
-внедрение корпоративной культуры; 
-реализация системы мотивации и стимулирования сотрудников. 
Цель мотивации персонала достаточно проста: повысить заинтересованность сотрудника в 

своей работе, которая отразится на повышении производительности труда и, соответственно, на 
увеличении прибыли компании. 

Опрос операторов CALL-центра ПАО «Ростелеком», показал что все факторы мотивации 
персонала можно разделить на две группы, представленные на Рисунке 1.  

 

 
 
 

Рис.1. Факторы оказывающие влияние на мотивацию операторов CALL - центра ПАО 
«Ростелеком» 

 
Для повышения мотивации сотрудников, отдел управления персоналом ПАО «Ростелеком» 

CALL – центра применяет следующие группы методов: 
– Административно- организационные методы управления: 
Регулирование взаимоотношений сотрудников происходит посредством положений о 

структурных подразделениях и должностными инструкциями. 
Используется также властная мотивация (издание приказов, отдача распоряжений, указаний) 

при управлении текущей деятельностью предприятия.  
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– Экономические методы управления: 
Материальное стимулирование труда работников включает: премиальные выплаты по 

результатам труда, использование для отдельных категорий работников. 
– Социально-психологические методы управления: 
Развитие у сотрудников чувства принадлежности к организации с помощью формирования 

стандартов обслуживания, ведения корпоративной рекламы, широкого использования логотипов 
компании, обеспечения сотрудников фирменной рабочей одеждой и т.п. 

Стимулирование труда работников происходит посредством гарантированного предоставления 
социальных гарантий (больничные листы, выплаты пособий и т.п.). 

Основной акцент в системе стимулирования персонала сделан на материальные методы 
стимулирования. 

Среди методов социально-психологического стимулирования, используемых в организации 
следует назвать оптимизацию организации рабочего места, создание комнат отдыха и др.  

Не смотря на используемые компанией методы стимулирования сотрудников, в организации 
достаточно высок показатель текучести кадров.  

В таблице 1 представлены данные полученные в результате опроса сотрудников уволившихся 
из компании. 

 
Таблица 1. Причины увольнения сотрудников ПАО «Ростелеком» 

Причины увольнения Кол-во респондентов (%) 
Нет возможности карьерного роста  10 

Неспособность выполнять поставленные задачи 2 

Недовольство уровнем заработной платы 50 
Конфликты с администрацией и руководством 5 
Недостаточная самостоятельность 2 
Однообразность работы 16 
Неудовлетворенность организацией, условиями 
труда 

10 

Неудовлетворенность специальностью 5 
 
Опрос показал, что на первом месте в структуре мотивов стоит недовольство работников 

низким уровнем заработной платы. Далее идет неудовлетворенность трудом, специальностью и 
однообразием работы, так как если человек занят делом, неудовлетворяющим его желаниям, 
потребностям и навыкам, то отдача для производства идет не максимальная. 

Рассмотрев методы стимулирования сотрудников, применяющиеся в организации, предложим 
методы позволяющее совершенствовать систему мотивацию и стимулирование сотрудников. 

 
Таблица 2. Методы по усовершенствованию системы мотивации труда персонала 

Методы используемые предлагаемые 
Материально - денежные 
Оплата зависит от производительности 
труда и результатов деятельности 
предприятия 

+ + 

Внедрение усовершенствованной системы 
стимулирования, при которой оплата зависит 
от стажа работника  

- + 

Стимулирование персонала - + 
Премия по итогам выработки - + 
Обучение персонала + + 
Должностные оклады сотрудников + + 
Возможность повышения зарплаты за счет 
повышения производительности труда, 
возможность совмещения должностей 

- + 
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Выплата вознаграждения к юбилейным 
датам работы 

- + 

Материально - неденежные 
Улучшение бытовых условий - + 
Предоставление путевок в санатории - + 
Премирование сотрудников которые в 
течение месяца приходят на работу без 
опозданий 

- + 

Нематериальные 
Поздравления работников с днем рождения 
и праздниками, награждения памятными 
подарками 

+ + 

Доска почета + + 
Улучшение условий на рабочем месте - + 
Возможность профессионального роста + + 
Внедрение гибкого рабочего графика - + 

 
Для оценки эффективности сотрудников контакт центра, применим показатель KPI . KPI (Key 

Performance Indicator) – это показатель достижения успеха в определенной деятельности или в 
достижении определенных целей. Можно сказать, что KPI – это количественно измеримый 
индикатор фактически достигнутых результатов. KPI являются измерителями результативности, 
эффективности, производительности бизнес-процессов.  

Использование показателя KPI позволит совершенствовать систему мотивации и 
стимулирования сотрудников ПАО «Ростелеком». 

Основными критериями показателя KPI для сотрудников CALL-центров являются: 
- Грамотная речь и соблюдения стандартов переговоров; 
-90% и более при оценке звонка при прослушивании компетентными сотрудниками; 
- Количество некорректных ответов сотрудника; 
- Продуктивность; 
- Среднее время ответа и обработки звонка; 
- Количество принятых звонков за 1 час; 
- Удовлетворенность клиентов работой сотрудника; 
- Быстрое решение вопроса клиента; 
- Время удержания звонка на линии; 
- Перерывы в работе; 
- Время разговора с клиентом; 
- Выручка с одного телефонного разговора;  
- Выручка с телефонных разговоров в час; 
- Время разговора с потенциальными клиентами; 
- Время разговора с бесперспективными и перспективными клиентами. 
При использовании KPI становится четкой и прозрачной система мотивации: поскольку 

фиксируются плановые и фактические значения, то руководителю ясно, за что и как мотивировать 
сотрудника. Тот, в свою очередь, хорошо понимает, при каких условиях и какое вознаграждение он 
получит, а за что его ожидает взыскание. 

Следующим шагом является постановка целей для каждого уровня сотрудников CALL-центра. 
Цели поддаются измерению, а также они выполнимы. Цели вызывать у сотрудников большое 
желание и создавать амбиции к выполнению их обязательств на высшем уровне. Цели должны быть 
реальными, и выполнимыми со стороны начальства.  

Если цели будут недостижимыми, то они будут только демотивировать сотрудников. 
Поставленные цели и KPI бессмысленны и абсолютно не эффективны, если они не поддаются 
измерению. Налаженная обратная связь между сотрудниками и начальством не только мотивирует 
сотрудников на достижение высоких целей, но и положительно сказывается на установление 
хороших отношений и сплочения коллектива.  

Необходимо ввести оценочные листы, которые могут быть использованы вместе с 
разработанными KPI и поставленными сотрудникам целями. Именно благодаря этому появляется 
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возможность выяснить, что необходимо сотрудникам для повышения результативности работы, 
какие аспекты «положительно» и «отрицательно» влияют на работоспособность сотрудников.  

В каждом центре борются за то, чтобы удачная обработка запроса происходила за одно 
обращение, ведь любой дополнительный звонок (неважно, входящий или исходящий) – это 
повторная работа, создание очередей из звонящих и в итоге снижение результативности работы. 

Нельзя разработать единую программу мотивации, удовлетворяющую каждого, но как для 
каждого человека необходим индивидуальный подход, так и для каждого контакт-центра необходим 
индивидуальный план мотивации, который кроме того, что должен учитывать мотивирующие 
факторы работы, должен также быть направлен на устранение демотивирующих её факторов.  
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