
ЯК ЧАСТИНА ЕКОСИСТЕМИ
РОЗВИТКУ ПЕРСОНАЛУ

НАВЧАННЯ



СПІКЕРИ РУЗАННА ЄГІАЗАРЯН

КАТЕРИНА КАЧУРЕНКО
керівниця Центру підтримки
клієнтів та PO Sales & Support

керівниця групи
навчання контакт-центру



Краща команда продажів
Краща команда Troubleshooting
Краща сервісна команда
Краща команда підбору
персоналу (рекрутингу)
Менеджер року
Наставник року
Проєкт року
Тренер року
Продавець року
Консультант року

«Найкраща практика
антикризових рішень», 
«Найкращий омніканальний
досвід», 
«Кращий клієнтський досвід у
контакт-центрі», 
«Кращий онлайн клієнтський
досвід», 
«Краща практика використання
зворотного зв'язку»

COMFY 2024
DZWINNER 2024 UKRAINIAN CX EXCELLENCE'2024 EUROPEAN CONTACT

CENTRE & CUSTOMER
SERVICE AWARDS 2024



стрічка

сторіс

профіль

завдання

пошук

COMFY FEED
В ЗРУЧНОМУ ДОДАТКУ

DESKTOP + MOBILE
80% ПОКРИТТЯ ШТАТУ НАВЧАЛЬНИМИ ПРОДУКТАМИ РІЗНИХ РІВНІВ



AS USUAL
RETAIL -> SERVICE -> SUPPORT

11 левелів навчання:
процедури роздрібу і
контакт-центра
більше 30 відео-інструкцій
схеми найскладніших
процесів
практика в тестовій базі

ПРОГРАМА
ПІДГОТОВКИ

СТАЖЕРІВ

ПОТОЧНЕ НАВЧАННЯ
З ПРОЦЕСІВ

ПРОГРАМА
НАСТАВНИЦТВА

ЗМІНА ROAD-MAP
СТАЖЕРА

АТЕСТАЦІЯ
СПІВРОБІТНИКІВ

профіль наставника
відбір наставників
чек-лист для оцінки стажера
навчання
мотивація 🤑

1 місяць: навчання
теорія з координатором
практика з ментором

2 місяць: адаптація у відділі
KPI стажера
проміжні опитувальники

ознайомлення з
новими процесами
повторення
ключових процесів

НАВЧАННЯ СПП

ENPS 89%



КАТЕГОРІЇ ПИТАНЬ ЛОЯЛЬНОСТІ

МАТРИЦЯ РІШЕНЬ ПО ТОВАРУ
ЮРИДИЧНІ РЕКОМЕНАДЦІЇ
ЗВЕРНЕННЯ ДО РОБОЧОЇ ГРУПИ
ПРЕЗЕНТАЦІЯ РІШЕННЯ КЛІЄНТОВІ

СХЕМИ ПРИЙНЯТТЯ РІШЕНЬВІДДІЛ ПІДТРИМКИ: ЛОЯЛЬНІСТЬ

ПРОЦЕСИ СЕРВІС-МЕНЕДЖЕРА 
ТИПИ ПОВЕРНЕНЬ
НЕКОНДИЦІНИЙ ТОВАР В МАГАЗИНІ

ВІДЕО

ДЗВІНКИ
МЕМИ



курс + зустрічі
щоденник наставника
форма зворотного зв’язку

анкета для бажаючих
оцінка показників
відгуки керівника

стажер слухає стажер працює

НАСТАВНИЦТВО

ВІДБІР
НАСТАВНИКІВ

НАВЧАННЯ ПРОЦЕС

РЕЗУЛЬТАТ

навчено 150+ стажерів
сер. результат тесту 84%

відтік в 1 місяць скоротився
вдвічі - до 14%

є можливість суміщати
декілька груп навчання



наставник          старший старший          керівник

НАВЧАННЯ

СТАЖУВАННЯ

ROAD-MAP НАВЧАННЯ

АДАПТАЦІЯ В ВІДДІЛІ

курси про техніку
курси по процесах

опитування

РОБОТА У ВІДДІЛІ

тренер 

програма
підготовки

стажера

підсумкове тестування
оцінка якості

КРІ -20%
відгуки наставника КРІ

база знань 

продуктове
навчання

тренінги

ПОМІЧНИК

ОЦІНКА



в основі – процеси
додатково – продукти

лончі, тренди, проєкти і сервіси

СЕЗОННІСТЬ СЕЗОННІСТЬ
НАВЧАННЯ ТРЕНІНГІВ



СТРУКТУРА БАЗИ ЗНАНЬ КЦ

4000+ унікальних статей
пошук по тексту статті
інтегровані розділи роздрібу, логістики,
офісних дирекцій



35 учасників, 15 отримали ІПР
або статус “кадровий резерв”,
6 — посіли керівні посади 

профілі посад
бот для подачі анкет, профілі
кандидатів, критерії
результат leaderhub + асесмент
скорочення часу закриття вакансії з
29 днів до 14 днів

вхід в посаду
формування команди
робота з груповими KPI
управління змінами
...

LH 2024:

LH 2025:

26 учасників
(і навчання триває)

LEADERHUB
КАДРОВИЙ РЕЗЕРВ

НАВЧАННЯ КЕРІВНИКІВ

ЗАПУСК 2026



БАЗОВИЙ МІНІМУМ
РОЗКІШНИЙ МАКСИМУМ

АБО



ПОТРІБНОНЕ ЗАХОДИТЬ



МОТИВАЦІЯ ВІДМОТИВАЦІЯ ДО

бонус за проходження навчання з найвищими

показниками 💸

рейтинг успішності навчання 🥇🥈🥉

батли та спецмісії в окремих курсах ⚔️

feed tokens 💰 за які можна придбати товари

брендів-партнерів

результат навчання впливає на оцінку якості ⚠️

незадовільне проходження атестації = ⬇️ зп

Мета – не покарання, а
прививання відповідальності



СНІЖАНА КАРАСЬОВА

КАРІНА ПАВЛЕНКО

— консультант року

– cупервізор року

В НОВИХ РОЛЯХ 2021

2023

2022

2024

2025

2024

2024

СВІТЛАНА КОЛЯДА

МАКСИМ ЛУК'ЯНЕНКО

— краща група продажу

— краща група продажу

консультант року

тім-лід команди
troubleshooting

— менеджер року

🏆

🏆

🏆

🤟
🥈

🥈

🥈



ДЯКУЄМО ЗА УВАГУ!


