
– © ПУЕТ – 89 

Головне правило інтерпретації знаків невербального спілку-
вання полягає в тому, що їх не можна розглядати ізольовано 
один від одного: необхідно враховувати весь комплекс супро-
відних їх знаків і жестів.  

Не можна трактувати жести окремо від контексту їх прояву.  
Варто враховувати національні і релігійні особливості 

невербальної комунікації.  
Слід пам‟ятати про «другу натуру» – роль, яку грає людина. 

Роль може бути обрана для маскування. 
На переговорах можна застосовувати лише зрозумілі обом 

сторонам жести. Інші невербальні засоби можуть розглядатись 
як «нечесна гра». 

Отже, грамотне застосування мови поз і жестів є дієвим 
способом скласти позитивне враження на співрозмовника і 
досягнути успішного завершення переговорів. 
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ТОВ «РГК «Контакт центр» – є внутрішнім (корпоративним) 
контакт центром, що функціонує у системі групи компаній Ре-
гіональна газова компанія та здійснює обслуговування спожи-
вачів газу в Полтаві та області. Одним із ключових показників 
конкурентоспроможності у даному випадку виступає якість 
обслуговування клієнтів компанії.  
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Аналіз спостережень за роботою операторів методом фото-
графії робочого дня показав, що оператори контакт центру пра-
цюють як з вхідними дзвінками, так і здійснюють вихідні дзвін-
ки. Співвідношення вхідних і вихідних дзвінків значне і дохо-
дить до 50 %, що свідчить про те, що оператори не укладаються 
в норматив часу обслуговування, який становить 15 абонентів в 
годину. При високому навантаженні дзвінків і необхідності ро-
бити відкладені виклики, проміжок часу між дзвінками (так зва-
ний «простій») становить від 10 до 30 і більше % від загального 
часу перебування оператора на робочому місці, середній час од-
ного з‟єднання становить 3 хв, при цьому очікування відповіді 
клієнтом становить від 2 до 10 хв. За характером основна маса 
дзвінків пов‟язана з недостатньою якістю надання послуги. 
Більше 30 % дзвінків перенаправляються до фахівців другого 
рівня. Близько 10 % перенаправляються на виклик майстрів, що 
свідчить про «вузькі місця», що існують у взаємодії між струк-
турними підрозділами компанії. Якість роботи операторів (гра-
мотність мови, тембр мови, дотримання мовного модуля, воло-
діння мовами) не завжди відповідають очікуванням клієнта.  

Порівняльний аналіз статистичної звітності надходять дзвін-
ків протягом кожної години і чисельності операторів показав, 
що кількість працюючих в даний час операторів перевищує нор-
мативний показник. Однією з причин невиконання нормативу 
обслуговування є висока стомлюваність при виконанні напру-
женої роботи протягом тривалого часу (8 годин для зміни). 

У зв‟язку з вузькою спеціалізацією операторів, клієнт не має 
можливості отримати задовольняє його відповідь «в одне 
вікно». 

Висока плинність операторів збільшує навантаження на 
наставників, тим більше, що період наставництва становить 
2 місяці. Резервами підвищення ефективності управління якістю 
діяльності операторів контакт-центру можна визначити 
наступне: 

1. Робота операторів повинна здійснюватися на основі клю-
чових показників ефективності: дотримання нормативів часу 
обслуговування абонентів;підвищення якості обслуговування за 
рахунок зменшення частки заявок, відправлених на нижній 
рівень технічної підтримки (на вихід до клієнту); підвищення 
швидкості реагування на дзвінок, за рахунок зменшення частки 
відкладених викликів в загальному обсязі дзвінків. Дані показ-
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ники повинні бути відображені в мотиваційній програмі опе-
раторів. 

2. Застосування більш гнучкого графіка роботи змін і пере-
клад операторів на двозмінну роботу по 6 годин дозволить під-
вищити оперативність роботи за рахунок зниження стомлю-
ваності. 

3. Скорочення періоду адаптації можливо через побудову 
системи навчання зі скороченими термінами, в зв‟язку з чим є 
виправданим створення групи навчання і моніторингу роботи 
операторів в рамках контакт-центру з перекваліфікацією най-
більш підготовлених фахівців і наставників в тренерів.  

4. Необхідно додатково проаналізувати всі можливі фактори, 
впливають на інтенсивність праці, такі як статеві характе-
ристики операторів, складність завершального етапу дзвінка, 
необхідність роботи в різних програмах одночасно для отри-
мання відсутньої інформації і т. д. 

5. Забезпечення взаємозамінності між операторами, обслуго-
вуючими різні напрямки і зміст надходять дзвінків, що дозво-
лить вирішити проблему клієнта «в одне вікно». 

6. Підвищення якості наданої послуги суміжними структур-
ними підрозділами може сприяти зменшенню навантаження на 
операторів за рахунок зниження кількості дзвінків. 

Виявлені резерви дозволять скоротити норматив часу обслу-
говування клієнта, що призведе до економії робочого часу на 
25 %. Забезпечення та підтримка таких результатів значно під-
вищить рівень внутрішньої конкурентоспроможності компанії.  
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