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Ob6Lwasn nHpopmauus

[aHHbIA OTYET NOCTPOEH Ha OCHOBaHUM MHOPMauUmMKM, nonyvyeHHoW B npouecce |l mexayHapoAHOro
nccnefoBaHUA yAOBNETBOPEHHOCTU onepatopoB KoOHTakTHbIX LeHTpoB ycnosBuamu cBoero TpyAaa,
npoBefeHHOro KomnaHuen «Anekc bepr KoHTakT-LleHTp KoHcanTuHr» B nepuog c sHeapa no mapt 2018
roga. B uccnegosaHmMm NpuBoOAUTCA CPaBHEHUE C pe3ybTaTaMM aHaNOMMYHbIX UCCAef0BaHMM, NPOBEAEHHbIX
B8 2015 1 2017 ropax.

B obLielt cnoskHocTK B uccnenoBaHum 2018 roga npuMHAAKM ydactue:
e 138 nnowanoKk KoHTakTHbIX LleHTpoB, npeacTasaatowme 62 kKomnaHmMm n3 5 ctpaH
e 17239 onepatopos KoHTaKTHbIX LleHTpoB

e 2555 meHepkepa KOHTaKTHbIX LieHTpoB

PacnpeaeneHme Y4aCTHUKOB MUCC1e0BaHNA T10 l'eOI'paCI)l/II/II

e N N R
® 49 KOMMaHUU ® 6 KOMNaHWM ® 4 KOMNaHnn
e 117 nnowagok e 7 NAowWwaaokK ¢ 13 nnowagok
e 16465 onepartopos e 107 onepaTtopos e 592 onepatopa
e 2457 meHeaxepos e 20 meHeaXepos e 72 meHeaxepa
-
e N R
® 2 KOMMaHUU e 1 KOoMnaHua
* 3 naowaakm e 1 nnowaaKa
® 663 onepaTopa e 47 onepaTopos
e 82 meHeaxepa * 4 meHeaKepa

Pacnpeﬂ,eneHlAe Y4aCTHMKOB NCCNeN0BaHNA MO OTPACAAM:

AyTCcopcuHr baHKOBCKMe ycayru

e 9 KOMMaHui e 14 KomnaHui

e 41 nnowaaka e 34 naowanku

e 5238 onepaTopos e 6846 onepaTopos

e 600 meHeaxepoB e 1271 meHepxep
Pa3nuyHble ycnyrm CTanOBaHMe

e 13 KomnaHui e 3 KOMMNaHuH

e 19 naowanok e 3 njowagKku

e 1304 onepaTopa e 322 onepaTopa

e 194 meHepxepa o 52 meHepxepa



TenekommyHuKauum

e 13 KomnaHui

e 34 naowagku

e 3020 onepaTopos
e 364 meHesnxepa

O6u.|,ee pacnpeaeneHne KOMMNaHWiM Y4aCTHUKOB U KO/in4yecCTBa OMNepaTtopoB MO OTpac/iAM NpeactaB/1eHO HUXKe

(PucyHok 1)

Toprosnsa (B T.4. OHNANH)

e 10 KomnaHwui

e 10 nnowanok

e 433 onepaTopa
e 59 meHepaxepos

PucyHok 1. PacnipedeneHue KOMIAHUl y4acmHUKO8 U 0buje20 Koauyecmeaa ornepamopos rno ompacsam
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PucyHok 2. PacripedesieHue y4acmHUKo8 Uccs1ed08aHUsA - 0riepamopos o 803pacmy, nosy u cmaxcy pabomel 8 KL
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CpeaHuin BO3pacT onepaTopoB — Y4aCTHUKOB uccnegoBaHua B 2018 rogy coctasun 29 net. Hanbonee vactoe

3HavyeHue (Moaa) — 24 roga. B 2017 rogy cpeaHuii BO3pacT onepaTopos cocTaBnan 26,5 net, a moaa — 22 roaa.
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PucyHok 3. PacnipedeneHue y4acmHUKO8 Uccaiedo8aHUsA — 0repamopos rno nosy

2018 roa, 2017ToR
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PacnpeaeneHne onepaTopoB Mo Noay TPeTUiA rog, He3HaYNTEIbHO MEHAETCA — YBE/IMYMBAETCA 401 ONepPaTopos -
MYKUMH. O4HaAKO, ONEPATOPOB — KEHLUMH, MO NPEXKHEMY, 3HAUYUTE/IbHO H60JIbLLE, YEM OMEePaTOPOB — MYKUMH.

PucyHok 4. PacripedesneHue y4acmHUKO8 Uccae008aHUA — 0repamopos rno cmaxcy pabomei 8 KLj
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OnuncaHue MeToauKU

NccnepoBaHue NpoBoAMIOCh Ha OCHOBaHWKM pe3ynbTaTtoB pabotbl «Job Quality in the Customer Contact Center:
Conceptual Foundation and Scale Development». AsTopbl - Z. van Dun, J. Bloemer, J. Henseler. Cratba
onybinKkoBaHa B »KypHane Service Industries Journal 07.02.2010 roaa.

l/lccnep,yeMble MnapameTpbl M KOMITOHEHTbI.

ABTOpbl MeToauKK paspaboTtanm 57 napameTpos, KOTopble 6b1IM 06beaMHEHDBI B 12 KOMMOHEHTOB, U3 KOTOPbIX
COCTOUT OLEHKA YPOBHA YA0BNETBOPEHHOCTM onepaTopoB KoHTaKTHbIX LleHTpoBs ycnosmuamn ceoero Tpyga — Job
Quality.

Ha ocHoBaHMM gaHHbIX NapaMeTpoB HblIM cocTaBAEHbI yTBEPXKAEHUSA (1 napameTp — 1 yTBepKaeHuWe), cornacue ¢
KOTOPbIMM MpPeanarafocb OLeHUTb onepaTopam KOHTaKTHbIX LleHTpoB no wkKane oT 1 go 7, rae 1 o3Havaer
abcontoTHOE Hecornacue, a 7 — NOJIHOE COrlacue € yTBep:KAeHUeM. Takum 06pasom KaxKablii onepaTop BbICTaBU
CBOIO OLLEHKY MO Kax4oMmy napameTtpy (Npu aHanM3e UCNoAb30BaNCh TONbKO Te aHKeTbl, rae 6bian oueHeHbl BCE
napameTpbl).

Takue e BonpoChl N0 cMbICAy BbiNK 3a4aHbl MeHeaKepam Tex e KL. BbIACHANOCh MHEHUE MeHeaKepoB O TOM,
YTO AyMaloT OMnepaTopbl, a He OLEeHKa meHedykepamu napameTtpos Job Quality. Ona Toro, Utobbl MeHeaKepbl
NOHUMaNN, 0 YeM MX CPALLNBAOT — BONPOCHI Hb1an NepedopMyanpoBaHbl NPU COXPaHEHUU TOTO e CMbIcAa.

Tabnuua napameTpos, KOTOpble 06beaMHEHDBI B KOMMNOHEHTbI M BECOBbIE 3HAUYEHWA KaXKA0ro napamerpa yKasaHbl
B Tabauue. (Tabruya 1)

Tabauuya 1. KomnoHeHmMebl, napaMmempesl U 8ec Napamempos

Mpo3payHocTb [na Bac ycTaHOBNEHbI YETKME U MOHATHbIE NokasaTenu (KP1), no KoTopbiM oueHuBaeTca Bawa pabora 0,701
uenen n 3agad Bbl 3HAETE, YTO BXOAMT B Balum paboume 06A3aHHOCTH, @ YTO HE BXOAUT 0,850
Bbl TOYHO 3HAETE, YTO 3HAYMT XOPOLLIO BbINOHATL CBOM 06A3aHHOCTU 0,844
Bam X0poLo 06bACHUAM - YTO UMEHHO OT Bac TpebyeTcs npu BbINOAHEHWM CBOMX 06A3aHHOCTEN 0,722
Bbl 3HaeTe, 4TO OT Bac TpebyeTcs Nnpu 06CNyKUBAHUM KNMEHTOB 0,855
Bbl 3HaeTe, Kakue ycayrn/aencTema MoskeTe NpesoCcTaBaAaTb/BbINOHATL, PaboTasn C KAMEHTOM, a Kakue - HeT 0,814
Bbl 3HaeTe, Kak paboTaTh C KAMEHTAMU, KOTOPbIE KPUTUKYIOT Bally KomnaHuio 0,780
Bbl 3HaeTe, Kak AeNCTBOBATb B HEMPEeABUAEHHbIX 06CTOATENLCTBAX M MPU BOSHUKHOBEHUM Npo6iem 0,779
Bbl 3HaeTe, Kak paboTaTb C KAMEHTaMU, KOTOPble KPUTUKYIOT Bac IM4HO 0,779
KopnopaTtusHoe Bce KomaHapl onepaTopoB Bawero KoHTakTHoro LieHTpa perynapHo genatcAa mexay cobolt MHpopmaumen, 0619
COTPYAHUYECTBO KOTOpas NoMOraeT Bam Jiyyile 06C/yKMBaTb KAUEHTOB !
[pyrve noapasgeneHuns Bawein komnaHuu (@ He TONbKO KOHTaKTHbIM LLeHTp) AenatoT Bce BO3MOXKHOE, YTObbI Bbl 0.804
MOFW NyyLie o6cnyKMBaTb KAUEHTOB !
Mexay Bawum KLU v apyrumun nogpasgeneHvMsmMmn KoOMnaHMM Bce KOMMYHWKALMOHHbIE NPOLECChl MOAHOCTbIO 0830
OT/Ia}KEHbI !
Baw KL, npegsoctaBnser ApyrMM MNOAPA3AENEHUAM Ballell KOMMNAHUM LEHHYIO U NoNe3Hyi WHbopmaumio, 0802
NOJIYYEHHYIO OT KIMEHTOB B pe3y/bTaTe UX 06CNyKUBaHUA !
[Opyrve noapasgeneHuns Bawei KOMNaHMKM UCNONB3YIOT B CBOeW paboTe MHPopMaLMIo, NoaydYeHHyto oT Bawwero 0824
KoHTakTHOro LieHTpa !
[pyrve nogpasaeneHus Baweit KomnaHUK Bcerga BOBpeEMs yBeAOMAAOT KOHTaKTHbIM LLeHTp o cBOUX AeicTBUAX, 0,692

KOTOpble BaXKHO 3HATb A1 TOr0, YTObbI lyyLle 06CNYKMBATb KAUEHTOB
BHyTpw Baluelt KomnaHuK Bce NoapasaeneHna TECHO B3aMMOAENCTBYIOT APYT C APYroM 0,847
KauectBo npogykToB Balelt KomnaHuu U paboTbl Bcex e€ noapasfesneHnii No3BOAET M3beKaTb HEHYMKHbIX

N = ~N

06paLleHnit OT KNMEHTOB B KOHTaKTHbIM LleHTp Qe
KoHbAuKT ponei Bam npuxogutca mMHOroe nepeaensiBaTb 3a APYrMMU 0,598
Bam npuxoauTca BbINONHATL HEKOTOPbIe GYHKLMM, Ha KOTopble y Bac HET noaHoMoumnit 0,661
Bam npuxogutca natm NnpoTus NPaBua ANA BbINOAHEHMA NOCTaBAEHHbIX 33434 0,770
Bam mpuxoguTca B3aMMOZENCTBOBaTb C ABYMA WA Gosee KOMaHZaMu, CTUAb PaboTbl KOTOPbIX MOJIHOCTHIO 0699
oT/MyaeTca !
Bam cTaBaT npoTMBopeyallme Apyr Apyry 3a4a4v ABa Unun 6onee pykoBoauTens 0,750
Bam npuxogutca genatb TO, UTO NPUHMMAETCA OAHUM PYKOBOAUTENIEM, HO HE NPUHUMAETCA APYITUM 0,770
Bam cTaBAT 3a4aun, HO He NPefOCTaBAAT MHCTPYMEHTOB ANA UX BbINONHEHMA 0,775
Ha pabote Bam YacTo NpMXOAMTCA 3aHMMATLCA KaKOM-TO epyHA0M 0,720
OTHOLWeHuA ¢ Baw pykoBoauTens BepuT B Bac 0,798
PYKOBOACTBOM Baw pykoBoguTenb Bcerga Bam NoOMoXKeT, eCiM BO3HUKHET Takasa HeobXoAMMOCTb 0,836
Baw pykosoauTens BooxHoBAAET Bac 0,879
Baw pykoBoguTenb Bcerga 06bACHUT Bam — UTo CAeN1aHO He TaK U NOACKAXKET — KaK He NOBTOPATb OLNBOK 0,855
5
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Baw pykoBoauTeNb BOCMPUHUMAET Bac Bcepbes

0,819

Bal pykoBoauTenb Bcerga obecneunsaet Bac HyXXHOI MHbopmaLumeit 0,815
Baw pykosoguTenb Xx8anut Bac, ecnu Bbl 4TO-TO AenaeTe XopoLwo 0,750
YmeHwue cnbiwaTtb Bawa KomnaHuA npeanaraet KAMEHTam KaacCHble NPOAYKTbI 0,747
KANEeHTOoB Bawa KOMMaHWA NOCTOAHHO MOAAEPXMBAET CBA3b C K/AMEHTaMM, 4Tobbl nonyyatb MHopmauuo 06 wux 0.779
noTpebHoCcTAX !
Balla KoMnaHWA UCNONb3YET NONYYEHHYIO OT KAUEHTOB MHGOPMALMIO, YTOBbI NOBLICUTL KAYECTBO NPOAYKTOB U 0854
yenyr !
Balua KomnaHusA Bcerga npUHMMAET Mepbl MPU NOYYEHUM XKanob OT KIMEHTOB 0,815
Ballua KOMNaHWUA y4UTCA pacnosHaBaTh "cUrHanbl" OT KAMEHTOB, HA OCHOBAHWUM KOTOPbIX €l HAA0 YTO-TO MEHATL 0,820
YMeHue cnbllwatb B KoHTaKkTHOM LleHTpe perynsapHO nHTepecyroTca Balwmm MHEHUEM O TOM, YTO MOXHO YNYYLUIUTb 0,806
COTPYAHMKOB Bbl Bcerga nosnyyaete nHGopmaLumio o0 TOM, NoaesHbl Balum npeanoKeHna nam Het ¢ 06oCHOBaHMEM 3TOTO 0,934
Bbl BuAWTE, 4TO Balm nonesHbie npeasioxkeHMa BONAOLWAOTCA B XU3Hb 0,901
Bo3moxHOCTU Y Bac eCcTb BO3MOXHOCTU ANA KapbePHOro pocTa BHYTPU KOMMaHUKN 0,751
pasBuTUA Bbl YyBCTBYETE, YTO Balwa pabota o61agaeT cmbiCioM 0,811
Bawa pabota TpebyeT [0CTaTOYHbIX YMCTBEHHbIX YCUAUI A8 PELEHUA MHTEPECHbIX 3343y 0,903
YposonbcTBUE OT Balwa paboTa gocTaTto4yHO pasHoobpasHa 0,861
paboTbl Balwa paboTa fOCTaTO4HO MHTEpecHa 0,91
Bbl € KONIEFraMM YACTO AeNUTECH APYT C APYTOM MHTEPECHBIMM CUTYaLMAMM, BCTPEYAIOLWMMUCA B Ballel paboTte 0,683
NHCTpyMeHTbI ana Ha Bawem paboyem mecTe ecTb BCce HeE0bXxo0aMMOe AN BbICTPOro U BEPHOro OTBETA HA 3aNPOChl KNMEHTOB 0,661
pabotbl Ha Bawem pabouem mecTe ecTb Bce HeobxoAMMOe ANA perncTpaLyum MHPOpPMaLLMK O KJIMEHTCKOM 3anpoce 0,891
Mexay pabounmmn mectamm B Bawem KoHTakTHOM LleHTpe ecTb JOCTaTOYHO KOMbOPTHOE paccToAHNe 0,847
BoBneyeHHoOCTb B Y Bac ecTb enaHue n BO3MOXKHOCTb NPOABAATb UHULIMATUBY 0,904
npouieccbl Balwa KomnaHMA NpUBETCTBYET NPOABNEHWNE UHULIMATUBbI 0,913
Baluel oLeHKe cUTyauuu Bceraa foBepstoT 0,811
YecTHOCTb Balua KOMMNaHWA ABNAETCA KNMEHTOOPUEHTUPOBAHHOM 0,862
KOMMNaHun Bawa KomnaHuA Bceraa YecTHa € KNMeHTammn 0,879
Bawa KomnaHWA Bceraa YecTHa CO CBOMMM COTPYAHUKaMMU 0,855
ATmocdepa B Bam npuaTHO paboTaTh ¢ Bawmmm Konneramm 0,878
KONNeKTMBe B Bawem KoHTakTHOM LleHTpe uapuT xopoluas atmocoepa 0,920

PacyeT oLeHOK NO Kaxkaomy 13 komnoHeHToBs Job Quality

Ha OCHOBaHMM OLEHOK MO KaXAOMy BOMPOCY PacCuMTbiBasacb OLIEHKA WHTEPBLIOMPYEMOrO MO KaMKaomy
KOMMOHEHTY.

Pacuet npoBoAM/ICA KaK A0S OT MakCMMa/bHOrO 3HaYeHUsA, KOTOPOE MOXKET MOYUYUTb KaKAblii KOMMOHEHT C
yyeToM Beca Ka)Kaoro napamertpa. [na 3Toro cymma nNpousBeAeHWMI OLEHKM, KOTOpPYH MNOCTaBuA
WHTEPBbLIOMPYEMBIN MO KaXK40MY BOMPOCY, BXOAALLEMY B KOMMNOHEHT, Ha COOTBETCTBYHOLMIA BEC BOMPOCA Ae/iMaach
Ha CyMMy NPoun3BeAeHNI MaKCUManbHOW OUEeHKM (7) Ha COOTBETCTBYIOLWMI BEC BONpoca.

Yrobbl sierde MOHATb, PACCMOTPUM MPUMEP pacyeTa OLEHKM KOMMOHeHTa «ATmocdhepa B KOMNEKTUBEY.
MpeanonoKmum, YTo onepaTop OLLEHU CBOE COrNacKe C yTBEPKAEHUEM HOMEP 56 KaK 5 6annoB, a c yTBepKAEHMEM
57 KaK 2 6anna. Toraa pacyeT OLEHKN KOMMOHEHTa NPON3BOAUTCA TaK:

5% 0,878 + 2 % 0,92
7 * (0,878 + 0,92)

OueHKaATmoccbepaB KOJIJIEKTHBE — *100% = 49,5%

[na KomnoHeHTa «KOHGAUKT ponei» nepen pacyeTom OTBETbl BHavase npeobpasosbiBanncb B obpaTHble (1
MeHAnacb Ha 7, 2 Ha 6 1 T.M.), @ NOTOM pacyeT NPOBOAUICA TaKXKe, Kak ONUCaHO BbilUe.

TakmMm 06pa3om, paccUMTbIBaNach OLEHKA KaXK[A0ro KOMMNOHEHTa KaxKAbiM UHTepBbloMpyembiM. MaKcMmasbHas
oueHKa moxeT bbiTb 100%, MUHUManbHas — 0%

PacyeTt obwero nokasatena Job Quality.

OLeHKa y40BNETBOPEHHOCTU YCAOBUAMU TPYAA Kaxdozo onepamopa (Job Quality) paccunTtbiBanach, Kak cpegHee
apuomMeTMyecKoe OLEHOK KaXK0ro KOMMNOHEHTA, OLLEHEHHOTO 3TUM OMepPaToOPOM.

O6uian oueHKa 06bekma paccunTbIBaNACh, KaK cpeaHee apndmeTnyeckoe oueHok Job Quality Kaxkgoro onepaTtopa
obbeKTa. MNog 06bEKTOM B AaHHOM MUCCNEA0BAaHUM NOHUMAETCA KOMMNAHMA B LLEJIOM UAW OTAeNbHaA naowaaka KL,
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lononHeHne meToankn nccnegosaHuma s 2018 roay

Mo npocbbam yyacTHUKOB uccnegoBaHusa B 2015 1 2017 rogax, meToamka uccnegosaHus ana 2018 roga 6bina
[OMOMIHEHA elle OAHUM KOMMOHEHTOM «MaTepuanbHoe CTUMyAupoBaHue». KomMnoHeHT cocTtouT u3 6
yTBepxaeHun (Tabnuua 2). PesynbTatbl WMCCNeAOBaHMA MO AAHHOMY KOMMOHEHTY npeAcTaBiAeHbl
[0NoNHUTeNIbHOM pasgesne otyeTa - Pasaen 3. Job Quality+. MaTtepuanbHoe ctumynmpoBaHue. MeToamka pacyeTa

pe3y/abTaTa No AaHHOMY KOMMNOHEHTY COOTBETCTBYET 06LLelt MeToAMKe pacyeTa A1A OCTa/ibHbIX KOMMNOHEHT.

Tabauya 2. JonoaHumensHolli KOMIOHEHM 018 NposedeHus ucciedosaHusa — «MamepuasasHoe CmumyauposaHue»

Ne KomnoHeHT
[N Marepuanshoe
[EEN cumynuposatine
| 60 |
| 61 |
=
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Mapametp
Bbl 3HaeTe, UTO 1 KaK HY}KHO AenaTb A48 NOyYeHUs npemum
Bbl XOpOLLO NOHUMAETE, KaK paccunTbiBaeTcA Balwa 3apaboTHasn naaTta v npemus 3a mecal,
B TeueHne mecsua Bbl MOXKeTe paccumTbiBaTb pasmep byayluielt Npemmuy Ha OCHOBE TEeKYLLMX NoKasaTenein
Pe3ynbTaTbl Bawei nepcoHanbHoM paboTbl 3HAUMTENBHO BAMAIOT Ha pasmep Bawwel npemumn
OnnaTa TpyAa COOTBETCTBYET YPOBHIO Bawero npodeccroHannama v pesynbtatam Baweit paboTbl
Balwm focTuxKeHMs U pe3ynbTaTtbl paboTbl NOAyYalOT AOCTOMHOE Mpu3HaHue (MOMMMO 3apaboTHOM maaTbl U
npemuu)

0,860
0,840
0,760
0,820
0,910

0,780

B
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Kntoyesble BbIBOADbI

TaKxKe KaK BOCMpUATME KAMEHTamMM KauyecTBa CepBuca ABAAETCA OAHUM W3 BaKHeMlwux (aKTopoB, KOTOPbIN
OKa3blBaeT BAMSHWE Ha JIOANbHOCTb KAMEHTOB M MpUbbLINL KOMMNaHWK, BocnpuaTue onepatopamu KL, ycnosuii
cBoero Tpyaa (Job Quality) aBnsetca oaHMm M3 onpegenstolwmx GakTopoB yA0BAETBOPEHHOCTM NOAbMU CBOEMN
paboToit. M peyb MAET Aaxe He O TOM, YTO YAOB/ETBOPEHHOCTb OnepaTtopa ABAAETCA OAHMM U3 «ApPalnBepoB»
TekyyectTu. bonblue xouyetcA 06paTUTb BHMMAHME HA TO, YTO ONTUMMUCTUYHO HACTPOEHHbIN YENI0BEK, KOTOPbIN
[0BOJIEH YyCNOBMAMM CBoero Tpyaa paboTaeT ropasgo 6onee nNpov3BOAMTENIbHO M KadecTBEHHO, 4Yem ero
HEeZl0BO/bHLIA U ybUTbIA ropem Konnera. Xotute Ao6MBaTbCA MaKCMMymMa OT CBOMX /togei M 3hPeKTUBHO
YAEPKMBATb NIyYlIMX — CO34alTe Xopowwue ycnoBusa Tpyaa. M roBopum mbl ceiyac, B 6onblueid CTeneHu, He o
3apnnarte, a 0 Tex pakTopax, KoTopble C 04HOM CTOPOHbI BAUAIOT Ha Y/A0B/NETBOPEHHOCTb ONEepaTopoB, a C APYron —
MOTyT 6bITb 06ecneyeHbl, B OCHOBHOM, 33 CYHET BHYTPEHHMX PECYPCOB KOMMAHWUM.

Ha ocHOBaHWM pe3ynbTaToB UCCnen0BaHuA, NpoBeaeHHoro B 2018 rogy MOXKHO caenatb cneaytowme BblBOAbI:

1. 3a nocnegHuii rog, obuwas oueHKa Job Quality cHusunack Ha 1,7%. KnwouesbiMn gpaiiBepamm CHUMKEHUSA

NOCAYXUAN:

1.1. Mo oTpacnam: 6aHKM U GUHAHCOBbLIE OPraHM3aLUKN, TENEKOM, NPeaNPUATUA TOProBAN.

1.2. Mo kKomnoHeHTam Job Quality: YmeHune chablwatb cOTpPyAHMKOB, KoprnopaTWMBHOE COTPYAHUYECTBO,
BoBneyeHHOCTb B NPOLLECCHI.

2. Pasbpoc 3HaveHuit Job Quality no komnaHuam coctasun 65,8% - 95,3% (a eciv oTOPOCUTL OANH NYULLUIA U OANH
Xyawui pesynbtat, To 71,1% — 91,0%). CpegHee 3HayeHWe no KomnaHuam — 81,5%, meanaHa 81,9%.

3. XeHWMWHbl OLEHMBAIOT KayecTBO YCNOBUIA TPyAa B CPEAHEM BbllLe, YeM MYXK4YMHbI. Takoe MNooXKeHUE
coxpaHsaetca ¢ 2015 roaa.

4. B oTpacneBom paspese Hambosiee HU3KME 3Ha4veHua oueHKu Job Quality, Kak n B 2017 roay, BbiABAEHbI Y
KOMMaHWI1, paboTalolmMX Ha PbIHKE CTPAXOBaHWUA UM ayTCOPCUHIoBbIX KoHTaKT-LleHTpoB. Hanbonee Bbicokne
NnoKasaTe M y TeIEKOMMYHUKALMOHHbBIX M TOProBbIX KOMMAHWUA.

5. B uenom, no uccnepgosaHHbiM KoHTaKTHbIM LleHTpam, Kak u B 2017 roay, Haubosnee npobaemHol obaacmeto
ABNACTCA YMeHUe KOMMAHUli 8 Auye ux mMmeHedXmMeHma «CAbilidmb» c80UX cOmpyOHUKO8. ITOT BbiBOA,
Oe/1aeTcsa Ha OCHOBaHMM ABYX GaKTOB:

5.1. B uenom, onepaTopbl KOMNAHUI, KOTOPblE NPUHAAN yHaCTUE B UCCIEA0BAHNM, OLLEHMAN STOT KOMMNOHEHT
HUMKE OCTa/IbHbIX W BblPa3nauM caeaytolee MHEHUE:
e B KoHTaKkTHOM LleHTpe Mano UHTepecytoTcd MHEHMEM OMepaTopoB O TOM, YTO MOMKHO YAYYLWUTb B
npoueccax, NpoayKTax, UHGPACTPYKType, cMcTeme ynpasBaeHusa u 1.4,
e Ecnu onepatop YTO-TO NpegnaraeT, TO OH AafieKO He Bcerga noaydvyaeT MHGOPMALLMIO O TOM, NOJIE3HbI
v ero (ee) NpeanoXKeHua Unu Het
e OnepaTtopbl He BUAAT, YTO UX NPeSOXKEHUA BOMIOLWAIOTCA B XM3Hb
5.2. MMeHHO B 3TOI 06/1aCTU Y ONEPATOPOB U MEHEAKEPOB BO3HMKAIOT CaMble CEPbE3HbIE PACXOXKAEHUSA B
OLEHKax. XoTA camu MeHezyKepbl He OYeHb BbICOKO OLEHMBatoT 3TOT napametp (80,5%), onepaTtopsl
OLLEHMBAIOT ero elie HuxKe (68,2%). MeHegKepbl HE CMOTYT NPeANPUHATL 3GGEKTUBHBIX AEUCTBUIA MO
WU3MEHEHMIO CUTYaLMUK, ECIN HE CMOTYT B3MNIAHYTb Ha Npobaemy r1asamm onepaTopos.

6. [pyron akTyanbHol obnactbto, nonyyatowen ¢ 2015 roga HU3KME OUEHKM YAOBNETBOPEHHOCTU, ABMAETCA
YpOBEHb KOPNOPATUBHOrO cOTpyaHUYecTBa. OCOBEHHO HM3KO onepaTopbl OLeHMBaAlOT B3aumogenctame KL, ¢
APYTMMM NoApasaeeHUs MU KOMNaHMM U OTCYTCTBME MPOrpecca B NMoOBbILEHMM KayecTBa NPOAYKTOB U yCayr
ANnA Toro, 4tobbl M36eXKaTb M3ObITOUHBIX 0BpaLLeHUA KNMEHTOB B KOMMAHWUIO. [pyM 3TOM B CBOMX OLLEHKAaX
MeHeaXepbl U ONepaTopbl 34eCb CONNAAPHBI — 34eCb HabNAAETCS O4HO U3 MUHUMAJIbHBIX PA3TMYUNA.

7. YTBepAeHue, NoNyuYMBLLIEE MAaKCMMabHYIO OLLEHKY OT OnepaTopoB — «Bbl 3HaeTe, 4uTo OT Bac TpebyeTca ana
06CNy}KMBaHMA KNneHToB» (6,60 6anN10B U3 7 BO3SMOMKHbIX)

8. YTBepKaeHue, Noay4nBLIEE MUHUMA/IbHYIO OLLEHKY OT ONepaTopoB — «Bam npuxoguTca MHOFo nepeaenbiBaTb
3a gpyrummn» (4,56 6annoB M3 7 BO3MOKHbIX).

jg@apexberg.ru
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10.

11.

NHaeKc «po3oBbix 04KoB» MeHeaepoB KL, pacteT yetBepTbii rog noapAsn. B 38% KomnaHUiA — y4acTHUKOB
NUCCNenoBaHUA MeHeaKepbl BUAAT KapTUHY YAOBAETBOPEHHOCTM ONepaTtopoB Oosee pagyKHOW, no
CPaBHEHUID C MHeHMeM camux onepatopos. B 2017 roay Takmx komnaHu 6bino 33%. 45% KomnaHwit
MOKa3bIBAOT AOCTaTOUHYI0 CHANAHCMPOBAHHOCTb MEXAY OLEHKaMW MEHEKEPOB M ONepaTopoB NnapameTpa
Job Quality gna nuHeHoro nepcoHana. Ewe B 17% KoMnaHui meHegKepbl 6onee KpUTUYHO OLEHMBAIOT
KaQuecTBO YC/IOBWIA Tpyha OMEpaTopoB, Yem 3TO AenalT camu onepatopbl. KomnaHMAM, Yy KOTOPbIX
HabN04at0TCA 3HAUMTENbHbIE OT/INYUA B OLLEHKE, PEKOMEHAYETCA eLle pa3 BHUMATENbHO 06paTUTb BHUMaHME
Ha CBOe MEecCTO Ha Anarpamme obuiero pacnpegenenuma Job Quality — Kak npaBuio, B TaKMX KOMMNaHUAX 06w mMi
YPOBEHb YA0BNETBOPEHHOCTU ONEPATOPOB HAXOAUTCA HUXKE MeaNaHbI.

YpoBeHb yA0BNAETBOPEHHOCTM ONEPATOPOB KAYECTBOM YC0BMUI Tpyaa B uenom (Job Quality) y onepatopos co
CTakeM paboTbl MmeHee 3-x MecsueB (Ha WCMbITAaTE/IbHOM CPOKe) SBAAETCA MaKCMMasbHbIM. 3aTem OH
HEMPEepPbIBHO CHUXKAETCA A0 CTaXKa B 2-3 rofa, nocae Yero Habntogaetca Heb6obLWOM POCT.
YA0BNETBOPEHHOCTb ONEPATOPOB BONPOCAaMM GUHAHCOBOTO CTUMYMPOBAHMA (AaHHbIM KOMNOHEHT fAobasneH
B uccnenosaHue ¢ 2018 roga) HaxoAUTCA Ha cpeaHem ypoBHe — 79,2% (B pelTUHre KOMMNOHEHT 3aHUMMaEeT 8
mecTo 13 13). Hanbonee HU3KUI YPOBEHb YA0BNETBOPEHHOCTU AAHHbIM KOMMOHEHTOM BblfiBNIeH B KOHTAKT-
LleHTpax TOprosbIx NPeanpuaTUii U MHTepPHEeT-marasuHoB (73,7%), Hanbonee BbICOKU B HaHKOBCKOM CeKTope
(82,4%)
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PekomeHOauuMM nNo WCNONb30BAHUID OTYETa A4/1A YYACTHUKOB
nceneaosaHuA

Hacroswee nccnegosaHne nNo3BOAAET NPOBECTU peasibHbI BEHUMAPKUHE — TO eCTb CPaBHUTb pe3yabTaTbl CBOEro
KL, c noka3saTtenamm ocTasibHbIX Y4aCTHUKOB.

Karkpgaa KomnaHua — Y4aCTHUK UccnenoBaHMA NoayyaeT.

1. [OaHHble no ceoum KL B BAE, NoAroToBAEHHOM A1 NOC/IeAYHOLWEro MCNo/1b30BaHMA B CBOAHbIX Tabanuax ans
6onee rnyboKoro aHanusa.

2. ID KomMnaHUKW — A Toro, YTobbl HATU CBOKO KOMMAHMUIO B OTYETE

3. ID naowaaku - 3To HeobxoaAMMO ANA TeX YYaCTHUKOB, KOTOPbIE NpeacTaBaeHbl HECKO/IbKUMW NAOLAAKaMMU.
BHUMAHMWE! — ecnn y Bac ToNIbKO 04HA NoWaaKa — 3TO He 03HavaeT, uto eé ID coBnagaet ¢ ID KomnaHum —
NosTOMY He 3abyabTe y4yecTb 3TO Npu BeHUYUMAPKUHIE MO NAOoLAAKAM.

AHannTMYeCcKada 4acTb OTYETa COCTOUT U3 ABYX Pa3aesioB:
Paspen 1. BeHYMApPKUHT.
Pasgen 2. HekoTopble aHanUTHMYECKWe cpesbl.

B pasaene «beHUMapKUHI» Y4aCTHUKM UCCNEA0BaHNA CMOTYT NPOBECTU cpaBHeHWe nokasatensa Job Quality u ero
KOMMOHEHTOB CBOE KOMMaHWUM C COOTBETCTBYIOLMMM MOKa3aTeNAMM APYrMX YHAaCTHUKOB, @ TAKXKeE CO CNeayomnmm
CTaTUCTUYECKMMM NapameTpamm:

1. Makcumym paccmaTtpmsaemoro Habopa — 4-i1 ksapTuab!

2. 3-iA KBapTUAb — 3TO TaKoe 4YMuCNo, YTo 75% OT obLero KoaAMYecTBa 3/1eMEHTOB paccMaTpuMBaemoro Habopa
MeHbLUE ero 3HayeHus

3. 2-A KBAPTU/b - 3TO TaKoe 4mcao, 4to 50% OT obLLero KoamMyecTBa 3/1EMEHTOB paccMaTpuBaemoro Habopa —
MeHbLLE ero 3HayeHus (megmaHa)

4. 1-i KBApTUAb - 3TO TaAKOe 4YMCNo, YTo 25% OT 0OLLEro Ko/MYecTBa 3/IEMEHTOB paccMmaTpMBaemoro Habopa
MeHbLUE ero 3Ha4yeHus

5. MuHMMYM paccmaTpuBaemoro Habopa

6. CpeaHee apudpmeTnyeckoe paccmaTpusaemoro Habopa

B pasaene «HeKoTopble aHAaAUTUYECKME Cpe3bl» NPUBEAEHbI pe3yabTaTbl A4eTaAN3MPOBAHHOIO aHaIM3a Pa3INYHbIX
KomnoHeHToB Job Quality.

! PacueT KBapTUAEN OCYLLECTBAANCA C MOMOLLbIO, BKAOUYEHHOM B Microsoft Excel dyHkumn KBAPTUNb.BK/I.
10
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Pasnen 1. beHYMapKUHTr.

Kak npoBecTy 6eHYMapPKUHT?

[aHHble ana 6eHYMapKMHra B HacTosAlleM pasjene oTyeTa npeAacTassieHbl B Tabnuuax v avarpammax, rae Bbl
cMmoKeTe HanTu:

1. TMokasaTtenb oueHKK Job Quality  ero KOMNOHEHTOB MO CBOEN KOMNaHMK /MK NaoLLagKe.

NaeHTUdMUMPYITE NOKa3aTen CBOeN KOMMNaHUN U ee NAoLWaA0K No npeaocTtasneHHbim ID (/D Bawel komnaHuu
moxcem He cosrnadame ¢ ID Baweli naowadku). NMocne aToro Bbl cMOXKeTe CpaBHUTb UX C COOTBETCTBYHOLWMMMU
noKasaTesaMM BCeX APYrMX KOMMaHMUN 1 NIOLLAO0K.

2. [MokasaTenb pasHuubl ypoBHs Job Quality n ero KOMNOHEHTOB A/1A 0NepPaToOPOB C Pa3HbIX TOYEK 3PEHUA — CAMMUX
onepaTtopoB U UX MeHeaXKepoB. Bbl cMOXeTe CpaBHUTb ero ¢ COOTBETCTBYIOWMMMN MOKa3aTeNIAMU BCEX APYTUX
KOMMAHWM - y4aCTHMKOB UCCeA0BaHUA.

3. Cratuctmyeckue napameTpbl pacnpefeneHua AaHHbIX — KBAapTUAM U CpedHUe 3HaAYeHUA — C KOTopbimu Bl
CMOKETe CPaBHUTb CBOM MOKA3aTeIN C 3TUMKM NapamMmeTpamu, YTobbl onpesennTb YPOBEHb COOTBETCTBYIOLLEIO
napameTpa Bawel KomnaHUM NO CPaBHEHMIO CO CTAaTUCTUYECKMMM MOKA3aTeNaAMK pbiHKa. MHTepnpeTnpoBaTb
3HaYeHUA NapameTpoB Balueit KoMNaHMM MOXKHO ceayoWwmnm obpasom:

3.1. Ecav napametp Bawero KU n/van naowaakm Haxoautcs B npedenax Mexay MaKCUMyMom M 3-m
KBapTuaem — 3To 03Hayvaer, Yto Baw KU/nnowaaxa Bxoaat 8 uncno 25% KOMMNaHWIM,  NOKa3aBLUMX
Hanbosee BbICOKME pPe3ybTaThbl.

3.2. Ecan Baw napameTp HaxoamMTCA HUXKe 3-ro KBAapTWAA M Bbille meayaHbl — 3TO 3HAYUT, 4YTO Bbl B uncne
Jlydlien nonoBuHbI, HO He BxoauTe B TOM 25% KomnaHui.

3.3. Ecnu Baw napameTtp HaxoAMTCA HUXKE MeAMaHbl, HO Bbille 1-ro KBapTuia — 3HA4YMT Bbl B uncne xyagwemn
NO/IOBMHbI KOMMaHWM, y4aCcTBOBABLUMX B UCCAEA0BAaHUM, HO BCE }Ke He BXoauTe B 4Yncno 25% cambix
XYALWnX.

3.4. Ecnv Baw napameTp HaxoguTca Huxe 1-ro KBapTuna — 3HauuT Baw KU, Haxoautca cpeam xyawmx 25%
KOMMaHWIA.

Ounarpammsbl pacnpegeneHna obuiemn oueHkm Job Quality.

Huke npeactaBneHbl AMarpammbl, Ha KOTOPbIX OTOOpAarKeHO pacnpenenieHMe nokasaTens obuwei oueHku Job
Quality Kaxpgoh KomnaHWK, y4acTBOBaBLUEN B MCCAeA0BaHMU. B npeacTaBaeHHbIX HUXKe guarpammax pac4yet Job
Quality nporsBoguaca ToNbKO Ha OCHOBaHMM AaHHBbIX, NOYYEeHHbIX Y onepaTopos KL,

PucyHOK 5 npeactaBaseT gnarpammy no BCEM KOMMNaHMAM, y4aCTBOBaBLUMM B UCCNeA0BaHUN. PUCYHOK 6 - PUCyHOK
10 — npeAacTaBneHbl AMarpammbl-Cpesbl MO OTPACAAM KOMMAHMM, y4acTBOBABWWX B MCCAedoBaHMKU. Kaxkgoi
KOMMaHMsA NpucBoeH cBoi ID M KpaTKoe Ha3BaHMWe CTPaHbl, COMTAaCHO MeXAYHaPOAHbIM NpaBuIam.

PacnosoxeHne KoMNaHWiA N0 FOPM30HTAIN HECYLLLECTBEHHO C TOYKM 3peHna beHUmapKmHra. OHO OCyL,EeCTBNEHO B
COOTBETCTBUM C yBE/IMYEeHNEM HOoMepa ID — 1 TONbKO ANs TOro, YTO6bl MOXKHO ObINIO JIETKO OTbICKAThb Ha rpaduke
CBOIO KOMMaHuIo. [1A cpaBHeHUA ciedyeT UCMOAb30BaTb OTHOCUTE/IbHOE PAaCno/IOXKEHME CBEPXY BHWU3, KOTOpoe
0603Ha4YeHO B COOTBETCTBUM C ypoBHeM Job Quality KomnaHuu-yyacTHMKa.

Ha kaxkgom 13 rpacdumkos obuiero sHayeHua Job Quality (PucyHoK 5 - PucyHok 10) cneBa npeacTaB/ieHbl pacyeTHble
3HauyeHuA KBaptune (MuHumym, 1-ii KBapTW/Ab, MeauaHa, 3- KBAapTW/Ib, MAKCMMyM, a TaKXe cpefHee
apudmeTnyeckoe)

11
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PucyHok 5. AHanu3 paszbpoca 3HayeHuli Job Quality — BCE YYACTHUKU UCC/IEOBAHUA. N=62

Mapametp: Job Quality. AHanus paszbpoca 3Ha4eHM NO KOMNAHUAM - YH4aCTHUKAM UcceaoBaHUsA

Makcumym; 95,3%

3-MKBapTuab; 85,5%

MepamnaHa; 81,9%

CpenHee; 81,5%

1-i KBapTUAb; 78,4%

MuHumym; 65,8%
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PucyHok 6. AHanu3 pazbpoca 3Ha4yeHuli Job Quality — AYTCOPCUHIOBbIE KOHTAKTHBIE LLEHTPbI. N=9. Pacuem cmamucmuy4eckux napamempos — N=62

Mapametp: Job Quality. AHanun3 pasbpoca 3Ha4YeHUM MO KOMNAHMAM - y4aCTHUKAM UCCeA0BaHUSA
AyTcopcuHroeble KOHTaKT-LleHTpblI
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PucyHok 7 AHanusz paszbpoca 3HavyeHul Job Quality — BAHKOBCKUE YC/1YTU. N=14. Pacuem cmamucmuyeckux napamempos — N=62

MapameTp: Job Quality. AHann3 pa3bpoca 3Ha4eHMM MO KOMNAHUAM - YH4aCTHUKAM UCCNea0BaHMS
BaHKK U PUMHAHCOBbIE OpraHM3aL UK
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PucyHok 8 AHanusz paszbpoca 3HaveHuli Job Quality — PA3/IMYHBIE YC/IYTU. N=13. Pacdem cmamucmuyeckux napamempos — N=62

MapameTp: Job Quality. AHanus paszbpoca 3Ha4eHUIM NO KOMNAHUAM - Y4aCTHMKAM UCC/ef0BaHUSA
PasnuuHble ycnyru

Makcumym; 95,3%

3-M KBapTunb; 85,5%
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PucyHok 9 AHanus pasbpoca 3HavyeHuli Job Quality — TEJIEKOMMYHUKALMN. N=13. Pacuem cmamucmu4eckux napamempos — N=62

Mapametp: Job Quality. AHanus pasbpoca 3Ha4eHUI NO KOMNAHMAM - y4aCTHMKAM MCCNeL0BaHUS
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PucyHok 10 AHanu3 pa3bpoca 3HayeHuli Job Quality — TOPFOBJ/IA. N=10. Pacuem cmamucmu4eckux napamempos — N=62

MapameTp: Job Quality. AHanu3 pasbpoca 3Ha4eHU N0 KOMMAHUAM - y4acTHUKaM UCCNeOBaH A
MpouseBoacTBO U TOProBAA B T.4. OHNAH-MarasmMHbl
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PucyHok 11 AHanu3 pa3bpoca 3HaveHuli Job Quality — CTPAXOBAHUE M ACCUCTAHC. N=3. Pacuem cmamucmu4veckux napamempos — N=62

MapameTp: Job Quality. AHanus pasbpoca 3Ha4YEHUIM NO KOMMNAHUAM - y4aCTHUKAM UCCNe40BaHUsA
CrpaxoBble U acCUCTaHCKUe YCNyru
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[Ouarpammsbl Boxplot - pacnpeaeneHmne oueHok KomnoHeHToB Job Quality.

PucyHok 12. fluaepamma Boxplot, ucnonesyemasn 8 omyeme

Awuarpamma BOXPLOT ana npoBeneHua beHUMapKUHra
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HuKe Ha rpadmKax pesynbTaTbl KBAPTUIBHOMO aHaIN3a NPeACTaBNEHbl B BUAE AMarpaMm
Boxplot (PucyHok 12). 3HauyeHMA CTAaTUCTUYECKMX MNapamMeTpoB OTobpa)KeHbl Ha
OMarpamme TaK, KaK MOKA3aHO HA pucyHke. [Ona yaobcTBa UYMCNEHHble 3HAYeHUs
KBapTUAEN TaKKe NPUBOAATCA B TabAMYHOM BUAE.

B Tabauue 3 npeacraBieHbl TOYHbIE YAC/IEHHbIE AAHHbIE CTAaTUCTUYECKUX NAapaMeTpoB,
Mcnonb3yemblx B aHanmse. Ha gmarpamme npeactaBfieHbl pes3ynbTaTbl aHanmMsa Mo
Ka*KAOMY M3 KOMMOHEHTOB, COCTaBAAOWMX oLeHKy Job Quality (PucyHok 13).

OnHamunKa nameHeHmna KomnoHeHT Job Quality, gnsa NoBbIWEHWA TOYHOCTM, paccinTaHa
Ha YPOBHe OTBETOB OMNEPATOPOB, @ HEe HA YPOBHE U3IMEHEHMA CPpeaHEero 3Ha4YeHusa no
KOMMNAHMAM 1 NpeacTasaeHa Ha PucyHke 14,

Tabauya 3. [JaHHblE MO cmamucmu4ecKkum napamempam KomnoHeHmos Job Quality onepamopos OueHka camux onepamopos. N=62

Cratuctmyeckme KoHdnnkr Mpo3pay- Kopnopa- OtHowwe- YmeHue YmeHue BosmoxkHoc  YpoBosbecT  UHcTpymeH — BoBnedveHH YecTHocTb  ATmocdepa  Matepuasnb
napametpbl poneW HOCTb TUBHOE HWA C CAblWwaTb CAblWwaTb ™ BUE OT Tbl ANA OCTb B KOMMNaHWu B KO/INEK- Hoe
uenei un coTpy- pyKoBoA4- KAWEHTOB coTpya- pa3BUTUA paboTbl paboTbl npoveccol T™MBe CTUMYANPO
33434 [OHWYECTBO CTBOM HMKOB BaHWe
MuHUMYM 62,7% 80,6% 59,2% 73,7% 53,1% 37,2% 48.2% 56,5% 74,3% 60,9% 57,1% 78,5% 52,3%
1-# kBapTU/Ib 77,1% 87,6% 72,9% 85,8% 76,9% 61,9% 73,9% 70,4% 82,4% 73,6% 77,0% 88,6% 75,0%
MeauaHa 81,0% 89,7% 76,0% 89,2% 82,2% 68,6% 80,5% 75,6% 87,3% 79,0% 83,7% 90,8% 80,7%
3-1 KBapPTU/b 83,8% 91,8% 81,6% 91,5% 87,8% 78,2% 84,4% 81,2% 90,3% 82,8% 88,1% 93,2% 84,1%
Makcumym 93,2% 97,5% 94,9% 98,4% 98,8% 93,2% 95,7% 92,4% 96,8% 95,0% 97,5% 98,8% 96,7%
;Zii:iee 802% = 89,7% | 767% | 883% | 81,8% @ 692%  781%  754%  863%  785%  825% | 90,6%  79,2%




PucyHok 13. fluaepamma Boxplot 0nq beHYymapKuHaa no komrnoHeHmam Job Quality. N=62
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PucyHok 14. MameHeHus 8 oueHKax KomrnoHeHm Job Quality no cpasHeHutro ¢ pe3yabmamamu uccaedosaHusd 2017 2oda. N=17163

YMeHUe CAbIaTh COTPYAHUKOB -3,5% I
KopnopaTueHoe coTpyAHUYECTBO -2,2% .
BoBne4eHHOCTb B NPOLLecChI -2,1% —
YecTHOCTb KOMMaHUW -1,7% .
ATmocdepa B Konnektuse -1,6% -
YMeHMe cbilaTh KAUEHTOB -1,6%
NHCTPYMEHTbI N5 paboTbl -1,6% I
Yn0BoAbCTBME OT paboThl -1,5% -
BO3MOXHOCTM Pa3BUTHA -1,4%
KoHdAUKT poneit -1,4% I

OTHOLEHNA C PYKOBOACTBOM -1,2%
Mpo3payHocTb Lenel 1 3agau -0,8% IS

-4,0% -3,5% -3,0% -2,5% -2,0% -1,5% -1,0% -0,5% 0,0%

KommeHmapuu no oueHKam komnoHeHm Job Quality.

1. Kaxabiii KomnoHeHT Job Quality npogemoHcTpupoBan nageHue no cpaBHeHUIo ¢ pesynbtatamu 2017 roaa.

2. Ye yeTbipe roga NoApaL OCHOBHOM NpobaemHOM 061acTblo OCTaeTcs «YMeHue KoMnaHull cnelulame ceoux compyoHuUKos». OUgHKa onepaTtopamm 3TOr0 KOMMNOHEHTa
CHM3MANACb, No cpaBHeHuto ¢ 2017 roaom Ha 3,5%, 1 No-NperKHeMY OCTaeTCcA CaMoM HU3KOM Cpeam OLEeHUBAEMbIX KOMMOHEHT. 3TO 03HAYAET, YTO B KOMMNaHUAX / KOHTaKT-
LleHTpax goctatoyHo cnabo peannsoBaHa cUCTEMA HEMPEPDBIBHbIX YAYyYLUEHWI AW ONepaTopbl He BOBAEYEHbI B AaHHYO cuctemy. OnepaTtopbl HU3KO OLLEHUAN BCE TPU
YTBEPKAEHMA, BXOAALLME B aHHbIA KOMMOHEHT:

e B KOHTakTHOM LleHTpe Hea0CTaToOuYHO MHTEPECYoTCA MHEHMEM OMEPATOPOB O TOM, YTO MOXKHO YNYYLLMTb B Pas3nyHbIX 061acTax (paboyee mecTto, npouecchl
0by4yeHus, NpPorpamMmmHble NPOAYKTbI, C KOTOPbIMK paboTaeT onepaTop U T.4.) — cpegHuii 6ann 4,86 U3 BOSMOXKHbIX 7.

e Ecnn onepatop 4TO-TO NpeanaraeT, TO OH He Bcerga nosaydyaet MHGOPMALMIO O TOM, MONE3HbI N ero (ee) NpeasoXeHna UM HetT ¢ 060CHOBAHMEM 3TOrO —
cpeaHut 6ann 4,86 13 BO3MOXKHbIX 7.

e OnepaTopbl HE BUAAT, YTO UX NONE3HbIE NPeANOKeHMA BOMNOLLAIOTCA B 3KU3Hb — cpeaHunit 6ann 4,61 13 BO3MOXKHbIX 7.
21
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3. Kpome 3TOro MHOrMm KOMMNaHUAM pekomeHayeTcsa o6paTuTb BHUMaHUE Ha KOMMNOHEHT «Ydosonbcmaue om pabomebi». B pamKax AaHHOrO KOMMNOHEHTa HaUMEHbLLIYIO
OLEHKY MOJIyYMao yTBEpXKAeHWe «Bawa paboma docmamoy4Ho paszHoobpasHa». besycnosHo, 3agauv onepatopos KL, He oTanyatoTcs pasHoobpasvem, NoaTomy
MeHeaXMeHTy KOoHTaKTHbIX LleHTpoB Heo6x0aMmMo AymaTb Hag MHCTPYMEHTaMM, MOBbILLAOLWMMK pa3Hoobpasue Tpya0BOMN AeaTeIbHOCTM ONepaTopos.

no cpasHeHuto ¢ 2017 rogom. HU3KMe nokasatenm No JAaHHOMY NapameTpy 03HAYALoT, YTO:
OnepaTopbl KL He perynapHo aenatca mexay coboi Hpopmaumein, KoTopasa NOMOraeT UM JiydLle 06CNyKMBATb KANEHTOB
OnepaTopbl CYMUTAIOT, YTO APYrve NoApasaeneHna KomnaHum (a He Tonbko KoHTaKTHbIM LeHTp) HE genatoT Bce BO3MOXKHOE, YTOObI /lydlle 06CAyKMBATb KNINEHTOB

Mo mHeHMIo onepaTopoB, KOMMYHUKaLMOHHbIe npoueccobl mexay KL n apyrummn nogpasgeneHmamm komnaHum HE NONHOCTbIO OTNaXeHbl

TpeTbnm HaMMeHee oLeHeHHbIM KomnoHeHTom Job Quality cTan «YposeHs KoprnopamusHo2o0 compydHuyecmea». CUTyaums C 3STUM KOMMOHEHTOM yXyALnaach Ha 2,2%

KL, He Bceraa npeaoctaBafaeT 4pyrum noapasaesieHUAM KOMMNaHMM LLEHHYIO M NOJIe3HY0 MHGOPMaALNIO, NONYYEHHYIO OT KIMEHTOB B pe3y/ibTaTe UX 00C/yKMBaHUA,
n/vnu gpyrve nogpasaeneHusa KoOMnaHUU He UCMONb3YIOT ee B paboTe, N0 MHEHWUIO onepaTopoB
Opyrve noapasgeneHuns komnaHum HE Bcerga BoBpems yBegomnsatoT KL, 0 cBoux geicTBUAX, KOTOPbIe BaXKHO 3HaTb A/ TOr0, YTOObI yylLe 06CNyKMUBaTb KANEHTOB
Y onepaTopoB HET OLLYLLEHWA, YTO BHYTPU KOMMNAHUW BCe NOAPa3AeNeHNA TECHO B3aMMOLENCTBYIOT APYr C APYrom
OnepaTtopbl HE CYMTAIOT, YTO KA4YeCTBO NMPOAYKTOB KOMMNAHMM 1 PaboTbl Bcex e€ noapasaeneHunii Nno3BonseT n3bexarb HeHYKHbIX obpalleHuii Knnentos B KL

TabnnyHble AaHHble No oueHKam Job Quality n ero KoMnoHeHTOB.

Huxke npeacTtaBaeHbl TabauMLbl C 4AHHBIMU, PACCYUTAHHBIMM MO KaXKA0My KOMNOHEHTY M NoKasaTesto Job Quality B Lenom ana Kaxaoro y4actHMKa nccnenosaHma. [aHHble
OTCOPTMPOBaHbI Mo ybbIBaHWUIO 3HayeHMA nokasatena Job Quality. B nepsom ctonbue Tabnuy ykasaH ID KomnaHuit uam ID naowanoKk — y4acTHUKOB UCC/el0BaHMS.
BHUMAHMUE — ID komnaHuu He cosnadaem c ID naowaoKu.

3HayeHMe N 03Ha4YaeT KOANYECTBO AaHHbIX, KOTOpble 6b1nn O6pa6OTaHbI npu nposeageHNMN aHann3a, pe3yanbtaTtbl KOTOPOro npeacrtaBaeHbl B COOTBETCTBleLLI,Eﬁ Ta6nmu,e nnn

avarpamme.

Tabnuua 4. PesynbTtaTbl pacyetos Job Quality n ero KomnoHeHTOB 414 NpoBeAeHNUA 6eHUMapKUHra. [laHHble No KomnaHuam. N=62

Tabnnua 5. Pesynbrathbl pacyetos Job Quality u ero KOMnoHeHTOB A/15 NpoBeaeHMA 6eHUMapKuHra. JaHHble no naowaskam. N=138.

Ta6nuya 4. Pesynsmamsl pacyemos Job Quality u e2o komnoHeHmos 05 nposedeHus benumapkurza. LJOHHbIE MO KOMAAHUAM. N=62

jg@apexberg.ru

Mpospay- | Kopnopa- | OTHOLe- YMeHHe
KoHbavkr HOCTb TUBHOE HUA C
D onew enenun | cotpygHm 0BOA- e/bitiate
P L PYA, e
33434 4ecTBO CTBOM
136
156 89,5% 93,6% 87,6% 94,3% 87,9%
105 90,6% 92,1% 90,2% 96,5% 89,2%
165 88,4% 93,8% 86,3% 89,2%

YmeHue
CANbILATb
coTpya-
HUKOB
93,2%

81,3%

Boamox- | Yoososib-
HOCTHU CTBMeE OT
pasBuTHA paboTbl
92,5%
88,3% 78,8%
89,2% 77,5%

UHcTpy-
MEHTbI
ansa
paboTbl

91,1%

Bosne-
YEHHOCTb
B
npoLeccol

86,0%
88,5%

Yecr- Atmo-
HOCTb cdepa B
KOMMa- KOJEK-
HWK TMBE
90,4% 95,8%
92,1% 91,1%
95,1%

MaTtepu-
anbHoe
CTUMYNN-
poBaHue
96,0% 95,3%
93,3% 91,0%
89,9%
92,3% 89,8%
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143 85,1% 93,6% 86,8% 94,8% 89,2% 87,2% 88,2% 82,5% 93,0% 87,6% 86,7% 93,7% 89,0%
180 97,1% 87,5% 85,5% 81,5% 75,4% 73,3% 94,5% 85,4% 94,0% 75,0% 88,6%
182 81,9% 92,0% 83,5% 93,1% 90,0% 76,9% 89,2% 83,9% 89,3% 87,7% 89,8% 94,2% 87,6%
164 79,9% 93,1% 86,5% 93,5% 85,2% 80,3% 84,8% 83,7% 91,8% 87,9% 86,2% 96,6% 83,2% 87,5%
169 86,5% 92,3% 82,6% 91,5% 89,9% 74,7% 83,0% 81,2% 90,3% 82,5% 89,3% 95,6% 84,9% 86,6%
129 87,5% 93,0% 79,1% 90,8% 79,7% 83,4% 82,2% 83,1% 91,7% 83,5% 90,8% 94,2% 79,3% 86,6%
187 83,8% 94,9% 91,7% 90,2% 80,7% 73,7% 63,8% 88,9% 86,8% 94,3% 87,0% 65,3% 86,2%
152 83,3% 91,8% 80,4% 91,4% 84,8% 80,3% 87,2% 81,3% 87,9% 85,4% 86,3% 93,2% 87,2% 86,1%
107 82,4% 91,8% 83,8% 89,6% 87,4% 79,9% 84,8% 78,9% 88,1% 85,2% 87,9% 93,1% 90,2% 86,1%
197 83,7% 89,6% 78,6% 92,8% 92,1% 78,4% 79,5% 74,7% 89,8% 83,9% 91,8% 93,2% 85,7%
116 88,8% 95,1% 81,7% 94,6% 86,8% 65,0% 81,6% 84,4% 93,0% 75,5% 88,1% 93,7% 85,7%
160 87,5% 92,6% 84,0% 91,5% 88,7% 65,9% 85,1% 72,0% 91,3% 80,7% 92,7% 95,4% 80,8% 85,6%
205 80,8% 91,8% 83,1% 92,2% 89,8% 78,2% 87,3% 76,3% 81,1% 82,9% 89,3% 91,6% 89,8% 85,3%
194 80,2% 92,6% 81,3% 89,4% 89,4% 68,3% 82,5% 79,9% 91,5% 80,7% 89,7% 90,7% 86,4% 84,7%
208 84,8% 93,5% 81,7% 90,3% 84,2% 70,2% 81,3% 78,1% 88,5% 80,7% 88,8% 92,2% 84,5%
112 81,4% 88,5% 75,0% 87,6% 89,6% 80,8% 77,0% 78,9% 93,3% 79,7% 84,8% 94,8% 82,8% 84,3%
191 79,5% 89,5% 77,1% 87,1% 86,4% 71,5% 85,5% 85,8% 90,4% 79,8% 86,2% 89,9% 92,6% 84,1%
201 78,0% 86,8% 73,7% 90,4% 83,3% 71,6% 81,6% 82,4% 90,7% 88,5% 89,0% 89,2% 72,7% 83,8%
157 82,8% 84,6% 76,0% 86,9% 82,4% 76,9% 85,0% 88,4% 79,0% 81,6% 85,2% 93,2% 74,3% 83,5%
104 77,3% 91,2% 80,6% 91,9% 88,1% 61,8% 82,6% 82,2% 89,0% 77,8% 85,7% 92,6% 81,7% 83,4%
186 81,4% 91,3% 77,2% 88,1% 82,2% 69,0% 81,1% 83,1% 89,0% 79,2% 81,8% 92,2% 81,2% 83,0%
154 74,5% 89,8% 76,6% 89,0% 86,3% 71,7% 86,9% 78,8% 85,0% 80,8% 83,8% 90,1% 84,2% 82,8%
101 85,6% 91,1% 76,5% 89,5% 81,1% 72,4% 82,4% 70,3% 84,6% 81,0% 84,3% 92,1% 84,9% 82,6%
224 74,1% 90,9% 71,6% 85,7% 92,7% 66,0% 69,6% 92,4% 86,5% 88,1% 82,0% 64,9% 82,5%
115 81,2% 88,1% 75,0% 89,0% 80,6% 66,9% 79,8% 85,1% 89,2% 81,6% 81,2% 90,6% 82,4%
120 83,2% 90,5% 75,4% 92,8% 75,8% 74,3% 78,6% 72,0% 86,6% 82,2% 84,7% 90,9% 84,1% 82,3%
148 81,8% 86,1% 75,1% 83,9% 87,9% 67,2% 83,4% 75,3% 86,8% 78,8% 86,7% 90,7% 81,4% 82,0%
195 73,0% 89,9% 75,1% 90,4% 81,0% 73,3% 85,5% 80,4% 84,5% 81,3% 77,0% 91,4% 84,9% 81,9%
207 77,4% 88,7% 75,5% 89,3% 79,3% 64,7% 85,6% 81,4% 84,6% 80,2% 83,7% 92,0% 84,1% 81,9%
137 80,7% 89,4% 77,1% 88,3% 79,7% 63,4% 81,0% 73,9% 84,7% 77,6% 82,4% 90,6% 81,0% 80,7%
177 81,1% 86,2% 75,4% 77,0% 82,3% 74,2% 79,8% 75,9% 88,1% 76,6% 83,0% 86,5% 78,0% 80,5%
166 72,5% 86,7% 73,9% 83,3% 83,2% 68,3% 83,2% 81,3% 82,4% 78,7% 83,0% 85,9% 81,2% 80,2%
109 79,9% 89,4% 75,9% 90,5% 85,1% 64,6% 70,6% 69,8% 89,7% 69,3% 84,5% 88,6% 75,0% 79,8%
162 83,3% 91,7% 70,7% 91,6% 74,5% 74,4% 73,0% 69,1% 83,0% 78,2% 74,4% 92,3% 81,3% 79,7%
119 73,2% 86,9% 70,4% 91,8% 77,3% 62,3% 81,2% 73,9% 87,6% 78,5% 83,5% 88,5% 81,2% 79,6%
163 81,5% 85,5% 72,9% 82,6% 79,0% 79,8% 69,3% 61,7% 87,0% 74,6% 87,8% 92,8% 80,6% 79,5%
100 74,9% 88,8% 68,8% 90,6% 78,1% 78,1% 81,6% 70,1% 75,9% 76,4% 72,2% 78,8% 79,5%
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126 76,3% 90,2% 72,6% 86,7% 74,6% 63,7% 80,0% 76,1% 86,1% 77,8% 76,1% 89,5% 81,4% 79,1%
199 70,3% 89,4% 76,5% 86,7% 78,5% 63,3% 76,9% 77,6% 80,6% 81,5% 78,2% 88,5% 70,5% 79,0%
183 84,1% 90,3% 76,1% 84,9% 75,0% 65,8% 65,2% 68,3% 90,2% 75,3% 77,8% 94,4% 77,4% 79,0%
151 74,8% 90,5% 76,4% 89,4% 75,7% 61,2% 82,1% 74,2% 81,3% 77,1% 74,7% 89,9% 82,1% 78,9%
147 82,9% 89,0% 73,9% 84,9% 77,6% 53,7% 75,3% 72,1% 89,4% 71,9% 83,0% 92,2% 76,8% 78,8%
225 85,2% 89,9% 77,2% 83,4% 79,9% 61,2% 66,9% 68,4% 86,3% 73,6% 77,0% 89,8% 80,4% 78,2%
185 78,9% 89,9% 74,9% 87,6% 73,5% 60,6% 75,4% 74,3% 82,6% 73,5% 78,2% 89,4% 79,1% 78,2%
167 81,0% 89,2% 75,6% 85,3% 76,7% 59,3% 76,3% 71,8% 80,8% 72,4% 77,7% 86,3% 77,5% 77,7%
138 76,0% 86,8% 73,0% 83,2% 78,0% 60,4% 76,0% 75,0% 84,8% 73,7% 77,2% 86,3% 74,6% 77,5%
192 78,3% 88,1% 77,5% 92,9% 76,0% 71,1% 60,7% 69,3% 74,4% 77,2% 75,8% 86,6% 73,4% 77,3%
168 77,4% 88,6% 72,8% 83,9% 72,8% 56,6% 76,0% 72,7% 83,7% 71,4% 72,8% 88,7% 76,1% 76,4%
98 78,2% 86,5% 67,9% 87,6% 75,9% 62,6% 76,1% 71,0% 76,6% 72,9% 75,4% 85,2% 76,3%
189 64,0% 85,6% 83,7% 83,8% 82,9% 64,9% 71,2% 76,3% 78,7% 65,2% 57,1% 78,5% 52,3% 74,3%
149 62,7% 86,3% 72,0% 89,8% 74,5% 51,8% 67,2% 78,3% 80,4% 70,2% 65,7% 90,4% 57,7% 74,1%
122 79,7% 87,5% 64,6% 88,9% 69,3% 56,0% 74,6% 68,3% 74,3% 70,4% 69,5% 85,3% 74,0%
106 87,5% 83,7% 69,8% 74,0% 82,2% 57,5% 59,0% 59,3% 85,3% 63,5% 80,5% 82,4% 75,4% 73,7%
108 82,1% 85,7% 59,2% 86,5% 71,3% 56,7% 68,6% 60,9% 77,0% 67,7% 74,8% 87,6% 71,9% 73,2%
190 74,5% 89,6% 62,7% 86,0% 79,2% 38,4% 62,1% 69,9% 91,8% 60,9% 72,4% 90,4% 71,8% 73,2%
114 77,0% 84,0% 67,0% 73,7% 73,6% 50,4% 71,5% 72,3% 76,6% 65,3% 73,1% 83,3% 65,4% 72,3%
158 66,0% 89,3% 64,5% 78,0% 66,8% 61,5% 62,3% 56,5% 78,5% 73,4% 72,0% 84,0% 79,3% 71,1%
222 69,8% 80,6% 62,4% 76,3% 53,1% 37,2% 48,2% 56,9% 79,8% 66,7% 66,5% 91,6% 64,6% 65,8%
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[Mpo3pay- | Kopnopa- | OTHOwWwe- YMeHue YmeHue Bosmos- | YOOBONb- UHcTpy- Bosne- Yect- ATMmO- MaTtepu-

KoHdaukT HOCTb TUBHOE HUA C CAblWaTb A MEHTbI YeHHOCTb HOCTb cdepa B anbHoe

ID oneu enevi n COTPYAHM KOBOA- crbiliate coTpya- HOCTH cTene ot A B Komna- Kosnek- CTUMYN-

P & PYA Py A K/IMEHTOB PYA pasBuTHA paboTbl - Y

3aday 4eCcTBO CTBOM HUKOB paboTbl npouecchbl HUK TMBE poBaHue
319 99,0%
380 88,2% 91,5% 97,6% 94,6% 97,8%
318 94,5% 98,0% 94,9% 97,3% 96,2% 93,0% 95,3% 92,3% 97,3% 95,1% 95,6% 97,9% 96,3% 95,6%
320 87,4% 97,2% 94,4% 96,9% 95,6% 92,2% 95,5% 91,9% 95,9% 93,7% 94,7% 97,9% 95,7% 94,4%
439 94,3% 95,8% 90,8% 97,6% 94,0% 93,8% 92,0% 91,7% 96,5% 93,5% 93,0% 97,9% 95,6% 94,2%
376 86,6% 97,5% 94,2% 98,5% 93,3% 87,7% 93,7% 92,6% 94,9% 97,7% 91,7% 91,5% 94,0%
343 82,5% 97,2% 94,2% 89,3% 82,0% 76,7% 85,9% 93,5%
406 87,6% 86,3% 92,4% 89,5% 90,4% 89,8% 98,2% 89,8% 95,7% 93,9% 79,1% 92,5%
321 86,5% 95,5% 91,3% 95,3% 94,1% 89,2% 93,3% 87,7% 94,6% 92,6% 93,0% 96,7% 92,8% 92,5%
348 85,2% 95,8% 88,1% 94,7% 91,8% 87,6% 90,9% 88,3% 94,5% 92,4% 93,7% 96,8% 94,3% 91,6%
419 98,4% 90,5% 98,5% 90,8% 87,0% 82,4% 82,7% 91,3% 84,5% 94,6% 87,6% 91,4%
365 89,5% 93,6% 87,6% 94,3% 87,9% 87,4% 92,5% 89,6% 91,1% 92,7% 90,4% 95,8% 93,3% 91,0%
375 89,7% 94,1% 93,0% 97,5% 90,3% 72,9% 94,8% 84,2% 95,9% 88,9% 90,9% 85,1% 91,0%
422 86,8% 91,8% 86,0% 98,4% 94,4% 76,7% 92,3% 85,3% 95,8% 89,5% 94,8% 90,9%
372 79,0% 94,9% 86,1% 96,8% 87,0% 85,0% 89,5% 88,1% 96,2% 90,4% 88,8% 98,2% 86,9% 90,0%
293 90,6% 92,1% 90,2% 96,5% 89,2% 88,1% 88,3% 78,8% 95,4% 86,0% 92,1% 91,1% 96,7% 89,9%
381 88,4% 93,8% 86,3% 89,2% 96,0% 81,3% 89,2% 77,5% 95,3% 88,5% 96,6% 95,1% 92,3% 89,8%
433 94,1% 96,0% 84,5% 94,1% 86,1% 79,7% 82,9% 88,5% 95,6% 83,1% 89,0% 97,6% 81,4% 89,3%
326 85,1% 93,6% 86,8% 94,8% 89,2% 87,2% 88,2% 82,5% 93,0% 87,6% 86,7% 93,7% 89,0%
489 87,3% 93,9% 86,5% 91,5% 91,3% 74,4% 84,0% 85,3% 91,2% 85,0% 91,8% 97,2% 86,5% 88,3%
417 91,9% 96,8% 86,7% 98,4% 84,1% 80,0% 73,5% 70,7% 95,3% 85,7% 97,1% 93,8% 71,7% 87,8%
313 88,2% 92,4% 79,4% 92,5% 81,7% 86,4% 82,5% 84,7% 91,9% 84,2% 91,8% 94,8% 78,7% 87,5%
377 79,0% 93,3% 92,0% 93,8% 91,4% 71,3% 80,4% 83,0% 94,0% 83,8% 90,0% 98,4% 84,7% 87,5%
421 82,3% 92,7% 84,3% 90,5% 91,0% 76,4% 88,2% 83,9% 89,1% 88,1% 89,8% 93,3% 87,5%
374 76,7% 93,2% 84,7% 93,7% 88,5% 82,8% 87,3% 87,6% 84,8% 86,5% 87,5% 94,0% 84,4% 87,3%
431 86,4% 93,9% 84,0% 90,6% 88,3% 76,0% 85,5% 85,8% 92,0% 84,0% 87,6% 92,8% 86,2% 87,2%
337 69,5% 93,9% 87,9% 98,0% 88,9% 94,9% 95,6% 74,5% 95,6% 47,4% 92,8% 87,2%
420 79,7% 91,0% 81,5% 95,9% 87,1% 77,7% 90,0% 83,5% 87,8% 86,7% 88,5% 94,2% 87,0%
351 81,7% 91,2% 81,7% 91,5% 84,9% 80,8% 88,8% 81,2% 89,4% 85,8% 86,8% 94,2% 88,5% 86,5%
457 83,8% 94,9% 91,7% 90,2% 80,7% 73,7% 63,8% 88,9% 86,8% 94,3% 87,0% 65,3% 86,2%
295 82,4% 91,8% 83,8% 89,6% 87,4% 79,9% 84,8% 78,9% 88,1% 85,2% 87,9% 93,1% 90,2% 86,1%
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371 77,5% 91,1% 85,7% 89,5% 85,0% 79,0% 83,4% 82,7% 89,8% 86,7% 85,9% 95,9% 75,9% 86,0%
490 86,2% 91,6% 80,8% 91,5% 89,2% 74,8% 82,5% 79,2% 89,8% 81,3% 88,0% 94,9% 84,1% 85,8%
470 83,7% 89,6% 78,6% 92,8% 92,1% 78,4% 79,5% 74,7% 89,8% 83,9% 91,8% 93,2% 85,7%
304 88,8% 95,1% 81,7% 94,6% 86,8% 65,0% 81,6% 84,4% 93,0% 75,5% 88,1% 93,7% 85,7%
357 83,3% 89,3% 79,3% 92,0% 91,4% 72,0% 88,4% 78,7% 86,6% 84,0% 91,3% 91,1% 85,3% 85,6%
368 87,5% 92,6% 84,0% 91,5% 88,7% 65,9% 85,1% 72,0% 91,3% 80,7% 92,7% 95,4% 80,8% 85,6%
378 76,7% 92,5% 82,8% 95,0% 86,1% 74,2% 84,3% 86,1% 88,4% 86,5% 82,9% 90,4% 81,5% 85,5%
477 80,8% 91,8% 83,1% 92,2% 89,8% 78,2% 87,3% 76,3% 81,1% 82,9% 89,3% 91,6% 89,8% 85,3%
346 84,4% 90,7% 78,1% 92,0% 83,3% 78,1% 86,6% 77,3% 86,5% 82,5% 85,1% 92,2% 85,6% 84,7%
464 80,2% 92,6% 81,3% 89,4% 89,4% 68,3% 82,5% 79,9% 91,5% 80,7% 89,7% 90,7% 86,4% 84,7%
479 84,8% 93,5% 81,7% 90,3% 84,2% 70,2% 81,3% 78,1% 88,5% 80,7% 88,8% 92,2% 84,5%
347 82,1% 91,7% 77,8% 89,7% 83,3% 78,0% 84,8% 81,8% 84,6% 84,7% 83,2% 91,3% 84,2% 84,4%
300 81,4% 88,5% 75,0% 87,6% 89,6% 80,8% 77,0% 78,9% 93,3% 79,7% 84,8% 94,8% 82,8% 84,3%
461 79,5% 89,5% 77,1% 87,1% 86,4% 71,5% 85,5% 85,8% 90,4% 79,8% 86,2% 89,9% 92,6% 84,1%
356 77,6% 90,7% 77,1% 89,5% 88,3% 72,1% 88,1% 78,8% 86,4% 81,5% 86,5% 90,7% 86,0% 83,9%
425 79,4% 93,4% 84,1% 91,8% 85,0% 67,0% 81,0% 77,8% 83,8% 77,8% 88,5% 97,3% 84,4% 83,9%
424 80,7% 91,5% 79,3% 90,2% 79,0% 73,4% 85,5% 83,2% 83,6% 82,2% 86,5% 90,8% 86,5% 83,8%
473 78,0% 86,8% 73,7% 90,4% 83,3% 71,6% 81,6% 82,4% 90,7% 88,5% 89,0% 89,2% 72,7% 83,8%
373 83,0% 90,3% 83,8% 93,3% 79,1% 78,4% 75,7% 68,4% 90,5% 85,8% 80,4% 96,4% 85,4% 83,8%
366 82,8% 84,6% 76,0% 86,9% 82,4% 76,9% 85,0% 88,4% 79,0% 81,6% 85,2% 93,2% 74,3% 83,5%
354 73,1% 90,1% 80,4% 88,9% 86,4% 74,1% 87,0% 79,9% 85,8% 81,9% 84,1% 89,5% 83,2% 83,4%
292 77,3% 91,2% 80,6% 91,9% 88,1% 61,8% 82,6% 82,2% 89,0% 77,8% 85,7% 92,6% 81,7% 83,4%
466 76,4% 86,9% 76,7% 90,1% 79,6% 71,7% 89,9% 82,6% 87,4% 85,2% 80,5% 93,0% 81,6% 83,3%
335 83,3% 84,7% 80,0% 86,2% 90,0% 72,4% 81,2% 71,0% 91,6% 77,7% 90,3% 91,1% 80,4% 83,3%
384 74,8% 89,4% 77,2% 86,9% 85,5% 72,5% 85,8% 83,4% 84,7% 81,7% 86,1% 87,8% 84,5% 83,0%
467 78,1% 91,2% 76,2% 91,4% 79,8% 76,1% 83,8% 80,9% 85,7% 81,7% 77,6% 92,4% 85,1% 82,9%
390 82,9% 91,1% 80,1% 88,2% 83,2% 67,6% 83,8% 81,5% 82,1% 77,3% 85,6% 90,9% 81,9% 82,9%
353 72,6% 90,2% 76,1% 89,8% 85,9% 73,8% 86,3% 78,3% 84,8% 81,4% 83,2% 90,5% 83,3% 82,7%
352 74,0% 89,3% 76,3% 88,6% 85,9% 70,9% 87,6% 80,6% 85,1% 80,3% 83,0% 89,8% 83,2% 82,6%
290 85,6% 91,1% 76,5% 89,5% 81,1% 72,4% 82,4% 70,3% 84,6% 81,0% 84,3% 92,1% 84,9% 82,6%
486 74,1% 90,9% 71,6% 85,7% 92,7% 91,0% 66,0% 69,6% 92,4% 86,5% 88,1% 82,0% 64,9% 82,5%
303 81,2% 88,1% 75,0% 89,0% 80,6% 66,9% 79,8% 85,1% 89,2% 81,6% 81,2% 90,6% 82,4%
307 83,2% 90,5% 75,4% 92,8% 75,8% 74,3% 78,6% 72,0% 86,6% 82,2% 84,7% 90,9% 84,1% 82,3%
336 82,1% 86,2% 75,2% 83,9% 87,8% 67,5% 84,3% 75,8% 87,2% 79,6% 86,5% 90,4% 81,6% 82,2%
429 83,3% 92,3% 80,3% 91,6% 78,5% 64,4% 73,4% 69,9% 86,8% 79,8% 87,5% 95,2% 89,9% 81,9%
478 77,4% 88,7% 75,5% 89,3% 79,3% 64,7% 85,6% 81,4% 84,6% 80,2% 83,7% 92,0% 84,1% 81,9%
355 76,9% 88,9% 74,9% 88,6% 85,9% 66,8% 85,7% 75,8% 85,0% 79,7% 83,2% 91,0% 85,9% 81,9%
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469 70,6% 90,0% 73,9% 91,6% 81,6% 73,3% 85,8% 81,1% 84,4% 81,3% 75,7% 91,5% 86,8% 81,7%
332 87,5% 83,7% 74,7% 86,3% 80,8% 60,5% 75,0% 80,6% 84,2% 81,3% 87,7% 97,9% 75,8% 81,7%
349 87,8% 88,0% 72,5% 83,1% 75,8% 79,1% 80,8% 77,0% 81,8% 79,4% 81,0% 92,8% 81,4% 81,6%
408 85,6% 92,3% 79,6% 88,1% 79,2% 61,5% 77,5% 74,9% 89,2% 75,6% 82,3% 92,0% 84,4% 81,5%
358 71,4% 89,6% 73,4% 86,9% 84,7% 73,1% 86,7% 79,7% 81,8% 79,3% 82,3% 88,3% 84,2% 81,4%
312 83,3% 96,1% 77,7% 81,2% 68,8% 67,0% 80,4% 74,2% 90,6% 80,0% 85,7% 91,1% 82,7% 81,3%
401 76,1% 93,2% 80,3% 89,0% 80,3% 67,8% 67,5% 80,9% 88,7% 77,9% 82,6% 89,2% 75,2% 81,1%
342 75,7% 92,7% 80,8% 93,5% 76,4% 63,7% 83,5% 76,0% 83,2% 78,7% 75,1% 91,8% 80,9% 80,9%
322 80,7% 89,4% 77,1% 88,3% 79,7% 63,4% 81,0% 73,9% 84,7% 77,6% 82,4% 90,6% 81,0% 80,7%
308 84,3% 90,9% 74,8% 92,0% 77,3% 68,6% 77,1% 73,8% 81,1% 78,0% 80,0% 90,9% 80,7%
394 77,3% 90,8% 80,5% 87,3% 82,7% 63,0% 76,4% 71,7% 87,6% 75,5% 81,2% 92,1% 82,8% 80,5%
412 81,1% 86,2% 75,4% 77,0% 82,3% 74,2% 79,8% 75,9% 88,1% 76,6% 83,0% 86,5% 78,0% 80,5%
468 71,7% 90,6% 75,2% 87,8% 81,7% 71,6% 83,9% 77,0% 82,1% 78,2% 76,9% 89,2% 83,1% 80,5%
465 42,3% 79,6% 87,0% 78,5% 86,0% 78,4% 90,7% 90,2% 73,1% 88,4% 71,4% 83,1% 80,5%
331 75,3% 92,8% 77,5% 84,0% 82,3% 54,6% 86,1% 78,8% 88,8% 73,8% 81,7% 86,7% 80,8% 80,2%
430 81,5% 91,6% 70,6% 89,0% 79,2% 63,3% 78,5% 80,1% 85,4% 73,2% 76,0% 93,7% 80,4% 80,2%
310 76,7% 91,2% 73,5% 87,4% 74,7% 65,0% 81,7% 77,7% 87,5% 79,9% 76,9% 89,2% 83,2% 80,1%
385 70,0% 86,0% 73,9% 82,7% 83,9% 68,5% 83,4% 83,4% 81,8% 78,6% 83,0% 84,4% 80,0% 80,0%
427 77,7% 87,8% 78,0% 86,5% 76,8% 71,9% 78,5% 75,8% 83,8% 77,8% 76,4% 87,7% 74,8% 79,9%
334 78,6% 86,2% 72,5% 83,1% 87,6% 63,1% 77,4% 73,7% 82,3% 74,0% 87,4% 92,2% 80,7% 79,8%
297 79,9% 89,4% 75,9% 90,5% 85,1% 64,6% 70,6% 69,8% 89,7% 69,3% 84,5% 88,6% 75,0% 79,8%
451 79,5% 89,3% 71,0% 84,9% 77,3% 61,8% 77,0% 77,7% 88,9% 76,5% 80,9% 92,1% 81,9% 79,7%
432 81,3% 91,1% 73,0% 81,3% 81,3% 57,3% 76,4% 82,6% 88,2% 70,4% 84,1% 89,4% 70,7% 79,7%
369 83,3% 91,7% 70,7% 91,6% 74,5% 74,4% 73,0% 69,1% 83,0% 78,2% 74,4% 92,3% 81,3% 79,7%
306 73,2% 86,9% 70,4% 91,8% 77,3% 62,3% 81,2% 73,9% 87,6% 78,5% 83,5% 88,5% 81,2% 79,6%
370 81,5% 85,5% 72,9% 82,6% 79,0% 79,8% 69,3% 61,7% 87,0% 74,6% 87,8% 92,8% 80,6% 79,5%
289 74,9% 88,8% 68,8% 90,6% 78,1% 78,1% 81,6% 70,1% 75,9% 76,4% 72,2% 98,8% 78,8% 79,5%
379 78,0% 93,4% 82,1% 90,3% 57,6% 72,6% 65,5% 72,0% 91,3% 80,9% 70,6% 96,4% 88,3% 79,2%
472 70,3% 89,4% 76,5% 86,7% 78,5% 63,3% 76,9% 77,6% 80,6% 81,5% 78,2% 88,5% 70,5% 79,0%
423 84,1% 90,3% 76,1% 84,9% 75,0% 65,8% 65,2% 68,3% 90,2% 75,3% 77,8% 94,4% 77,4% 79,0%
402 82,1% 90,0% 73,8% 85,5% 76,1% 57,8% 76,9% 73,4% 88,4% 73,3% 78,6% 90,3% 79,0% 78,8%
440 74,9% 92,1% 76,4% 91,2% 74,5% 60,0% 79,5% 77,1% 82,4% 74,8% 69,2% 94,0% 64,7% 78,8%
382 72,6% 85,3% 71,9% 81,2% 80,8% 64,8% 81,4% 79,6% 83,0% 77,1% 81,4% 86,3% 79,3% 78,8%
454 71,7% 86,7% 72,3% 84,7% 78,2% 62,5% 76,9% 83,3% 85,7% 76,0% 75,7% 91,1% 73,4% 78,7%
386 81,7% 88,8% 75,7% 86,2% 76,7% 57,6% 79,4% 72,0% 83,0% 73,6% 78,3% 86,8% 78,5% 78,3%
487 85,2% 89,9% 77,2% 83,4% 79,9% 61,2% 66,9% 68,4% 86,3% 73,6% 77,0% 89,8% 80,4% 78,2%
405 80,7% 92,6% 77,3% 87,7% 78,2% 55,2% 67,0% 66,6% 92,2% 72,9% 75,6% 92,2% 74,9% 78,2%
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395 76,2% 87,6% 74,9% 83,3% 73,9% 62,2% 77,9% 72,7% 83,0% 73,3% 77,3% 88,8% 74,3% 77,6%
323 76,0% 86,8% 73,0% 83,2% 78,0% 60,4% 76,0% 75,0% 84,8% 73,7% 77,2% 86,3% 74,6% 77,5%
383 71,5% 84,7% 70,6% 80,5% 81,3% 65,1% 80,9% 77,3% 78,1% 75,8% 79,4% 83,7% 79,5% 77,4%
389 77,5% 88,4% 77,0% 81,5% 78,0% 61,2% 76,9% 74,7% 78,8% 72,1% 77,4% 85,0% 78,4% 77,4%
462 78,3% 88,1% 77,5% 92,9% 76,0% 71,1% 60,7% 69,3% 74,4% 77,2% 75,8% 86,6% 73,4% 77,3%
392 84,2% 90,6% 73,2% 89,1% 72,3% 61,0% 72,4% 65,6% 81,7% 73,7% 75,8% 87,2% 77,8% 77,2%
311 75,3% 87,9% 70,3% 85,1% 74,3% 60,4% 75,9% 72,3% 82,7% 73,0% 74,3% 90,3% 77,2% 76,8%
396 79,5% 90,1% 71,8% 85,7% 73,1% 56,3% 74,7% 71,7% 84,5% 70,2% 73,4% 88,8% 75,3% 76,6%
388 82,1% 87,7% 74,8% 83,3% 75,0% 58,0% 73,4% 67,0% 81,4% 70,8% 77,3% 86,1% 75,1% 76,4%
399 75,2% 88,6% 71,8% 85,7% 76,8% 60,2% 75,3% 75,5% 78,7% 71,0% 73,0% 85,2% 75,2% 76,4%
404 83,0% 88,2% 75,3% 79,3% 66,1% 51,6% 77,1% 72,5% 86,1% 70,6% 73,7% 92,5% 73,8% 76,3%
287 78,2% 86,5% 67,9% 87,6% 75,9% 62,6% 76,1% 71,0% 76,6% 72,9% 75,4% 85,2% 76,3%
387 81,5% 90,2% 73,5% 86,6% 76,9% 54,2% 73,1% 69,8% 80,2% 68,5% 76,5% 84,5% 77,4% 76,3%
333 87,9% 88,2% 69,8% 85,0% 71,1% 49,1% 64,5% 60,7% 92,9% 65,0% 81,7% 94,5% 73,3% 75,9%
397 79,3% 89,1% 72,3% 79,8% 70,6% 55,0% 75,1% 71,0% 84,7% 68,4% 72,5% 88,5% 75,1% 75,5%
398 72,9% 87,1% 72,1% 82,5% 73,5% 59,2% 75,4% 73,4% 81,8% 71,4% 69,5% 85,6% 74,6% 75,4%
456 73,4% 88,9% 66,4% 82,8% 70,7% 58,7% 76,6% 78,2% 81,5% 70,9% 70,7% 84,5% 78,7% 75,3%
391 79,1% 88,1% 71,8% 87,6% 73,4% 51,6% 73,7% 71,9% 77,4% 70,0% 71,6% 86,1% 64,0% 75,2%
345 73,1% 86,9% 68,9% 82,9% 73,9% 56,2% 80,3% 69,9% 77,4% 73,3% 72,6% 86,5% 83,4% 75,2%
400 73,6% 88,9% 73,8% 84,3% 74,0% 58,4% 71,8% 71,0% 79,0% 70,4% 69,2% 86,5% 72,2% 75,1%
393 74,8% 87,8% 70,5% 85,5% 70,2% 52,6% 75,5% 73,1% 80,3% 70,8% 68,3% 88,5% 78,7% 74,8%
459 64,0% 85,6% 83,7% 83,8% 82,9% 64,9% 71,2% 76,3% 78,7% 65,2% 57,1% 78,5% 52,3% 74,3%
403 76,3% 86,5% 69,5% 82,3% 68,0% 50,0% 77,3% 70,5% 83,5% 69,3% 68,2% 89,1% 73,6% 74,2%
428 78,0% 88,8% 71,2% 83,9% 70,7% 50,3% 68,9% 67,3% 77,5% 64,9% 74,7% 90,0% 77,3% 73,8%
294 87,5% 83,7% 69,8% 74,0% 82,2% 57,5% 59,0% 59,3% 85,3% 63,5% 80,5% 82,4% 75,4% 73,7%
296 82,1% 85,7% 59,2% 86,5% 71,3% 56,7% 68,6% 60,9% 77,0% 67,7% 74,8% 87,6% 71,9% 73,2%
341 62,2% 85,8% 70,8% 89,2% 73,5% 48,7% 65,2% 76,8% 80,8% 68,4% 67,0% 89,7% 55,2% 73,2%
460 74,5% 89,6% 62,7% 86,0% 79,2% 38,4% 62,1% 69,9% 91,8% 60,9% 72,4% 90,4% 71,8% 73,2%
302 77,0% 84,0% 67,0% 73,7% 73,6% 50,4% 71,5% 72,3% 76,6% 65,3% 73,1% 83,3% 65,4% 72,3%
309 78,3% 86,4% 61,3% 87,9% 66,7% 51,9% 73,8% 66,5% 72,1% 67,9% 66,0% 83,4% 71,8%
367 66,0% 89,3% 64,5% 78,0% 66,8% 61,5% 62,3% 56,5% 78,5% 73,4% 72,0% 84,0% 79,3% 71,1%
426 75,8% 87,1% 64,2% 84,4% 60,1% 44,0% 66,7% 70,4% 82,4% 63,6% 63,6% 81,5% 67,4% 70,3%
485 69,8% 80,6% 62,4% 76,3% 53,1% 37,2% 48,2% 56,9% 79,8% 66,7% 66,5% 91,6% 64,6% 65,8%
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PasHuuUa B oueHKax Job Quality onepaTopoB mexay onepatopamm U MeHeaxepamm.

Huyke npeacTaBneHbl gaHHble MO KaXKAOMY M3 YY4aCTHUMKOB UCCAeA0BaHMA, PacnosioXKeHHble Mo BO3pacTaHWIo pasHUUbl B oueHKax Job Quality ans onepatopos mexay
MeHeaXepamu U UX NOAYUHEHHbIMW - PucyHOK 15. ECnu CTONBUK HUXKE HYNA — 3TO 3HAUUT, YTO MeHeAKepbl OLEeHUBAIOT YCN0BUA TPYAa HUMKE, YeM UX NoAYnHeHHble. Ecan
BbllLE Hy/8 — TO HAa060pPOT. MoANKUCH K KaXKA0MYy CTONBUKY — 3TO naeHTUdUKaTop KomnaHmm (ID KomnaHum). B Tabauue Huxe - Tabauya 6 — npuseaeHbl TOYHbIE AaHHbIE MO
KaXKA0 KOMMNaHUU — y4aCTHUKY UCCAeaoBaHuUA.

PucyHok 15. PasHuuya e ouyeHkax Job Quality onepamopos meHedxwcepamu KL u nodyuHeHHbimu. N=60
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Tabauya 6. PasHuuya 8 oyeHkax Job Quality onepamopos meHedxcepamu KL u nodyuHeHHbimu. N=60

ID komnaHum | 222 197 119 192 149 104 109 205 126 100 156 166 165 98 207 115 158 180 201 148
OtknoHeHne | -8,6% | -7,2% | -52% | -51% | -42% | -3,6% | -3,3% | -3,2% | -2,2% | -16% | -13% | -0,6% | -0,5% | -0,3% | 0,2% | 02% | 0,5% | 0.8% | 0,9% | 13%
ID komnaHum | 151 160 120 164 157 194 154 187 169 136 129 182 163 185 186 105 177 143 199 225
OtknoHeHve | 1,8% | 22% | 28% | 29% | 32% | 32% | 34% | 36% | 3,7% | 38% | 3,8% | 39% | 40% | 41% | 42% | 44% | 48% | 50% | 50% | 50%
ID komnanum | 112 152 195 122 114 108 168 224 162 101 147 138 191 137 208 167 189 183 106 190
OtknoHenve | 51% | 53% | 54% | 56% | 58% | 6,0% | 6,1% | 67% | 69% | 7,1% | 7,3% | 8,1% | 89% | 90% | 9,2% | 9,6% | 10,1% | 10,3% | 14,6% | 18,5%

HO/\/I/\/leHmGpUU no pasHuue oueHoK onepamopos u MQHGdHE’pOS

PucyHok 16. flons komnaHuli, 8 KOmopbix MeHeoxepbl Hocam "Po3ogble oyku"
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OUEHKAXJOB QUALITY BEOJIEE 5%

NHpekc "Po30Bbix o4KoB"

2015 rog,

2017 rop,

2018 rop,

Kak BUAHO 13 rpaduKa u Tabanupl, MeHeaKepbl 23-X KOMNAHUI (38%) HOCAT «PO30BbIE OYKUY MO
nosoay ypoBHs Job Quality nx onepatopoB. B 3TMx KoMnaHUAX pasHULA B CPpeAHUX OUEHKax
MeHeAXepoB U onepaTopoB cocTaBnseT 5% u 6onee. B 710 Ke Bpems B 4-Xx KOMMAHWUAX
MeHeKepbl OLEHUBAIOT KauyecTBO yCa0BMI Tpyaa 6onee cTporo, Yem 3TO AENAOT ONepaTopsbl.
45% KOMMaHWI NOKa3blBaOT 4OCTAaTOYHYO COaNaHCMPOBAHHOCTb MEXKAY OLLEHKAMM MEeHeKePOB
1 onepaTopoB napametpa Job Quality.

Mo cpaBHeHMIO C UCCnefoBaHMEM, NpoBeseHHbIM B 2017 rogy, KONMYECTBO KOMMAHUM, B KOTOPbIX
MeHeXKepbl HOCAT «PO30Bble OYKM» YBEAMUYUNOCb Ha 5%, a no cpasHeHumto ¢ 2015 rogom Ha 10%
(PucyHok 16).

KomnaHuaMm, y KOTOpbIX HabAo4al0TCA 3HAYMTEIbHbIE OTINYMNA B OLLEHKE, PEKOMEHAYETCA elle
pa3 BHMMaTe/NIbHO 06PaTUTb BHUMaHME Ha CBOE MeCTO Ha Auarpamme obuiero pacnpeaeneHums
Job Quality. ¥ 15 KomnaHuii 13 23 3HaveHne JOB QUALITY HaxoguTca Ha YpOBHE HUMKE CpeaHero
3HayeHuA: KomnaHuu, ¢ ID 114, 190, 108, 106, 122, 189, 168, 138, 167, 225, 147, 183, 199, 162,
137.

MHTepecHan KapTMHa HabaogaeTca B KomnaHum ¢ ID 222. 3HayeHue Job Quality B 4aHHOW KOMNaHUMK ABAAETCA MMHMMAJIbHON U3 BCEX YYACTHMKOB MCCAeA0BaHUA, HO
MeHeKepbl AaHHON KOMNAaHMM OLEHMUBAIOT YA0BAETBOPEHHOCTb ONEPATOPOB eLle HUXKe (Ha 15,7% HuKe, Yem OLLEeHKa ONepaTopos).

jg@apexberg.ru
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Pasnen 2. HekoTopble aHaIUTUYECKUE Cpesbl.

Hu)Ke npeacTaBaeHbl HEKOTOPblE aHAaNUTUYECKUE Cpesbl, KOTOPble MO/YYeHbl C MCMO/b30BaHMEM pe3y/nbTaToB 06paboTKM AaHHbIX McCaeaoBaHuA. Bce cpesbl HUxe
OenalTca Ha OCHOBaHMM 06paboTKM MHAMBUAYANbHbIX OLEHOK YY4aCTHMKOB, CrPYNMNMPOBaHHbIX MO PasNMYyHbIM Npu3Hakam. MoaTomy cieayeT NOHMMaTb, YTO AaHHble No
cpesam MOryT HaxoAuTbCA Mo BAUAHMEM OAHON NN HECKONbKUX KOMMNaHUI ¢ BONbLIMM KOAMYECTBOM YYaCTHMKOB. Ha TeKYLMIA MOMEHT aHaNUTUKK Anekc bepr cuntaior
HeobxoaumbIM NpeaynpeauTb 06 3TOM.

Mbi 6yem Npoao/sKaTb NPUB/AEKaTb YHaCTHUKOB B laHHOE UCCNeA0BaHME A/18 TOro, YTo6bl AOCTUUYbL TaKOrO KOIMYECTBA, KOTOPOE MO3BOIUT NEPEnTU K aHaIN3y OLEHOK He
Ha YPOBHE YY4aCTHWKOB, a Ha YPOBHE KOMMNaHWiA. o MHEHMIO aHaIMTMKOB AneKc bepr, 3To MOXHO ByaeT caenaTthb Noc/ie TOro, Kak KoJIMYecTBO YY4aCTHUKOB UCCAea0BaHMA

(komnaHwuin) ctaHeT 6onbwe 100.

Ha Tekywuit MOMeHT npeAcTaBaeHHble HUXKe aHaIUTUYeCcKne cpesbl B 6o/blielt cTeneHn PeKoMeHayeTca BOCNPUHMMATD, KaK MOAX0A4 K aHain3y ANA NOUCKa BO3MOMXKHOCTEMN
ANA ynydweHma B cobctBeHHoM KL, yem K o6luelt TeHAEHUUN PbIHKa.

Pa3HMLUa B oUeHKax KOMMoHeHToB Job Quality onepaTopos mexkay onepaTtopamm n MeHeaxepamm

B npeablaywem pasgese 6bl1 NpoBeAeH aHaN3 pasHULLBI B OLeHKax 0bLero nokasatens Job Quality ans onepatopos mexay MeHeaKepamm 1 UX NOAYMHEHHbIMU. 34eCb
Mbl PaccmoTpum 3To 6osiee NoAPOHHO — TO eCTb NPOAHANIN3UPYEM PA3HULYY B OLLEHKaX MO Kax4omy U3 KomnoHeHToB Job Quality.

PucyHok 17. fluaepamma pa3Huybl oueHKu komrnoHeHmos Job Quality. N=17163

YMeHue cablwaTh COTPYAHUKOB
Bo3moxKHOCTM pa3BUTUA
YecTHOCTb KOMNaHUK
MaTepuanbHoe CTUMYNMPOBaHKE
Yaosonbctsme oT paboThbl
YMeHMe cnbiwaTh KAMEHTOoB

BosneyeHHOCTb B Npouecchl

MHCcTpymeHTbI /18 paboTl
OTHOLLEHMA C PYKOBOACTBOM _
KopnopaTuBHoe cOTpyAHWUYECTBO _
KoHbAukT poneit -

ATmochepa B KONNEKTUBE .
Mpo3payHocTb Lenei u 3agay _
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Kak BMAHO 13 rpaduKa, pacxoskAeHUs B OLEHKe MeHeAKepoB 1 onepaTopoB B 4-Xx KOMMNOHeHTax, GopmupytoLLmx oueHky Job Quality onepaTtopos, coctasastoT 6onee 5%,
npuyem 34ecb Mbl ONATb TOBOPUM O «PO30BbIX OUYKAX» MeHeAXKepoB — TO eCTb CUTyaLLMK, KOTAa OHU OLEHMBAIOT KOMNOHEHTbI KaYecTBa YC/I0BUN TPpyAa OnepaTopos Bbille,
yem camu onepaTopbl. 3HAYUTENbHbIE PACXOXKAEHUSA BbiSIBAEHbI B CIeAYIOLWUX KOMMNOHEHTaX:

YMmeHue caiblath COTPYAHUKOB
BO3MOXHOCTHN pa3BUTUA
YecTHOCTb KOMNaHUK
MaTepuanbHoe cTUMyanpoBaHue

el

MepBble ABa KOMMNOHEHTA NOAYYUAN pasHULY 6onee 5% u B uccnegosaHmax 2015 1 2017 roaos. Mpu TOM, pasHMLLA MO KOMNOHEHTY «YMEHMe CAbllwaTb COTPYAHUKOBY» bblna
NPUMEPHO Ha TOM Ke YPOBHE, a pa3HMLLA OLEHOK MO KOMMOHEHTY «BO3MOXKHOCTM PasBUTUA» Bblia HUXKE - Ha ypoBHe 7%.

Ocoboe BHMMaHWE Ha «PO30Bble OYKU» MEHENKEPOB CeayeT 0bpaTUTb ayTcopcmMHroBbiM KoHTakT-LleHTpam. CpeaHee pacxoXKAeHWe Mo KOMMOHEHTY «YMeHUe CabiwaThb
COTPYAHMKOBY» No ayTcopcnHrosbim KL coctasnsaet 20%.

Heo6xoanmo 0co60 OTMETUTb TOT GaKT, UTO KOMMOHEHT «YMEeHWe CAbllaTb COTPYAHMKOBY NOMYUYMI CaMYIO HU3KYHO OLeHKy oT onepaTtopos KL, (cm. Pasgen 1). Mpu atom
MMEHHO B 3TOM 06/1aCTV Y ONepaTopoB U MeHeAKepPOoB BO3HMKAIOT CEPbe3Hble PACXOMAEHUA B OLEHKax. MeHeasKepbl CHMTAIOT, YTO B 3TOW 06/1aCTU BCE HOPMasbHO, a
onepatopbl AyMatoT Hao60poT. MOCKONbKY MeHeaKepbl CKopee BCero NPUHMMAIOT pelleHUs Ha OCHOBaHWUM COBCTBEHHOM OLEHKM — UM C/iedyeT MOHMMAaTb, YTO OHM Ha
CaMOM feJie He NPeacTaB/AloT, YTO OnepaTopbl HEA0BO/IbHbI STUM MapaMeTPOM KayecTsa MX YCN0BUI Tpyaa.
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OueHka Job Quality B 3aBMCKMMOCTI OT BO3pacTa M Nosa onepaTopa.

3aBMUCUMOCTb OLLEHKM OT BO3PacCTa ornepartopa.

Huke (PucyHok 18) noKasaH pesynbTaT aHanmMsa 3aBUCMMOCTM oueHKKM Job Quality ot Bo3pacTta ans onepatopos ot 20 o 40 net. OnepaTopbl 3TOro BO3pacTa COCTaBAAOT
90% oT BCex onepaTopoB, KOTOPble NPUHAAN yYacTue B uccneaosaHum (N=17163).

PucyHok 18. OuyeHka Job Quality onepamopamu 8 3asucumocmu om gospacma N=17163

Owuana3soH Bo3pactaoTt 20 40 40 net coaepxut 90% BCEX y4aCTHUKOB
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BO3PACT OINEPATOPA, NET

B 2015 rogy Habntoganacb AOCTAaTOMHO YCTOMYMBAA MONOMWUTENIbHAA KOPPensauMa 3aBUCMMOCTU OUEHKM onepaTtopamu Job Quality B 3aBMcMMOCTM OT BO3pacTa Ha
paccmaTpuBaeMoOM BO3PACTHOM MHTepBasie. Yem cTaplue onepaTtop, TeM BbilLe OLLEHKa KayecTBa yc/10Bui Tpyaa. Mo pesynbtatam nccnegosaHma 2018 roaa, TakKe, Kak U B
2017 roay faHHaA Koppenauua otcyTcTeyeT. [NOCKObKY mepbl, KOTopble MOTyT npeanpuHnumatb KoHTakT-LeHTpbl ana ysennyeHuna ya0B81eTBOPEHHOCTM ONepaTopoB, KakK
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npasuno, He anddepeHUMpPOBaHbI MO BO3PACTy ONEpPaToOpPOB, TAKOE U3MEHEHME MOXKET BbiTb CBA3aHO € Tem, 4yTo ¢ 2015 y 60nee MONOAbIX ONepPaTopoB U3MEHUAUCH
O’KMOAHMA K Ka4ecTBy YC/10BMit cBoero Tpyaa. Onepatopbl CTasiv HEMHOTO MeHee TpeboBaTesIbHbIMM.

3aBMUCUMMOCTb OLLEHKM OT NoJ1a onepaTopa.
Huxe npeacraBneHa AvarpamMmma cpaBHeHMA oleHKKW Job Quality myxunHamm u }keHwmHamm (PucyHok 19).

PucyHok 19. OueHka Job Quality e 3asucumocmu om nosaa onepamopa. N=17163
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80:5% m 2015 rog

JOB QUALITY, %

80,0% m 2017 ron

78,0% m 2018 ropa

76,0%
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KaK BMAHO, XXeHLWMHbl OLLeHNBAKOT KAa4yecTBO ycnosmﬁ TpyAa No-npexHemy, B CpegHem, Bbllle, Hem MYXKYUHbI.

3aBMCMMOCTb oLeHKM Job Quality n ero KoMNoOHEHTOB OT CTar*ka PaboTbl onepaTopa.

Huxe npepacraBneHa 3aBUCMMOCTb 06LWEeN oueHKM Job Quality ot ctaxka paboTbl onepatopa. PucyHoKk 20 npeacTaBaseT 3aBUCMMOCTb 0bLLel OueHKK, a PucyHok 21 —
3aBMCMMOCTb OLLEHKM KOMMOHEHTOB OT CTaxa paboTbl B KL,
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PucyHok 20. OueHka Job Quality e 3asucumocmu om cmaxca onepamopa N=17163
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CTAXM PABOTbI ONEPATOPA
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PucyHok 21. M3ameHeHue oyeHKU KomrnoHeHmos Job Quality onepamopamu 8 3asucumocmu om cmaxca pabomesi. N=17163
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KommeHmapuu

Kak BuAaHO m3 rpaduKka (PucyHok 20), ypoBeHb YA0BNAETBOPEHHOCTU OMEpaTopoB KauyecTBOM YC/I0BUI Tpyaa Y
onepaTopoB CO CTaxKem paboTbl MeHee 3-x MecaLeB (Ha UCMbITaTe/IbHOM CPOKe) ABAAETCA MAaKCUMMasbHbIM. 3aTem
OH paBHOMEpPHO NagaeT Ao cTtaxa 1-2 roaa. [o 2-3-x NeT cTaXka YpoBeHb YA0BAETBOPEHHOCTN HAXOAMTCA MPUMEPHO
Ha 0O4HOM ypOBHe, a nocsie 3 fieT 3aMeTeH HebOobLLOI POCT.

Mo cpaBHeHuto ¢ 2015 n 2017 rogamm cuTyauma nsmeHmnacob. B 2015 u 2017 rogax He Habnwganocbk nNageHue
YAO0BNETBOPEHHOCTN ONEepaTopoB B MHTepBaae oT 3 mecAaues A0 2-3 feT cTaXka.

OAVH 13 BbIBOAOB, KOTOpPble MOXHO cAenaTb — HaAo YAEeNATb BHMMaHME onepatopam He TO/NbKO B Nepuoj,
ajanTaumu (nepsble 3 mecaua, B TeYeHMe KOTOPbIX 415 0NepaTopoBs Bo MHOTUX KL yCTaHOBAEHbI IbFOTHbIE YCN10BUA
no KPI, naeT nn1oTHasA oneKa co CTOPOHbl HAaCTaBHWKOB U CyrnepBaii3epoB), HO M Koraa ux paboTa npespallaetca B
PYTUHY, a TaKXe KOr4a K oueHKe Mx paboTbl HaYMHAOT NOAXOAWTb CO BCEM CTPOrocTbio. TekyyecTb onepaTopos
CTaXka OT 6 MecALLEeB A0 rofa KpailiHe HexenatenbHa 419 KOMMNaHUMM — TaK Kak B 3TO BPeMA 0NepaTopbl yKe BbIXOAAT
Ha «NPOM3BOACTBEHHYIO MOLLHOCTb» U B HUX B/IOXKEHO A0CTaTOYHO MHOTO AEHer.

Ecnn paccmoTpeTb KOMNoHeHTbl Job Quality - PucyHOK 21 — To MOXKHO caenaTtb cneaytowme BbiBoAbl:

Mo pesynbTaTam TEKYLEro UCCNeL0BaHWA MOXHO CKasaTb, YTO B LeJIOM MO UCCNeA0BaHHbIM KOMMaHUAM poCT
yA0B/NETBOPEHHOCTN ONEepPaToOPOB BMECTE CO CTaxkem paboTbl (HaumMHan ¢ 3 mecsaues) HabAlo4aeTcs No cieayounm
KOMMOHEHTaMm:

1. TMpo3payHocCTb Uenen n 3agad
2. YmeHuWe KOMNAaHUU CNbIWaTb CBOUX COTPYAHUKOB

B TO Ke Bpems BbIABAEHbI KOMMOHEHTbI, YA0BAETBOPEHHOCTb KOTOPbIMKW MagaeT nocae 3-x mecAues paboTbl
onepatopa B KL, n npakTnyeckun He BospactaeT nocne 2-3 net paboTbl:

1. KoH$nUKT poneii (Koraa onepatopy CTaBATCA MPOTUBOPEYMBLIE 334a4M Pa3HbIMU PYKOBOAUTENAMM U T.M. — CM.
B ONucaHuuM meTtoamkn). PykosoacTtey KL, Heobxoaymo 06paTuTb BHMMaHWE Ha OPraHuW3aumio yrnpas/ieHus
onepatopamm — B YaCTHOCTM MpPU B3aMMOAENCTBUMN C UX HENOCPEACTBEHHLIMU PYKOBOAMTENAMM (CTapLUMMU
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onepatopamu, CTapWMMK CMeH, cynepsBamsepamu M T.4) U pyKoBoauTensmu 601ee BbICOKOrO paHra
(pykoBoauMTENM OTAENOB, NOApPa3AeneHuid, scero KoHTakTHoro LleHTpa).

2. KopnopatmBHOe COTPyAHUYECTBO. YA0B/NETBOPEHHOCTb JAAHHbIM KOMMOHEHTOM MagaeT BMJOTb A0
OOCTUXEHMA onepatopamm cTaxka B 3 roga. HeobxogMmo o06paTuTb BHMMaHME Ha OpraHM3aumio
B3anmogencTeuns KoHTakT-LleHTpa co cMeXHbIMK NoapasaeneHnamu. [ns onepatopos (He roBops o K/IMeHTax)
ABNAETCA Ba)KHbIM, KaK OPraHM3oBaHO 3TO B3aumogeicTeme. MOXKET M onepatop MNoAyYUTb BCHO
HeO6XOp,VIMWO VIHd)OpMaLI,VIPO AnAa peweHnAa Bonpoca KAneHTa, BbINONTHAKT 1M CMEXHUKNU YCTaHOBJ/IEHHbIE B
6M3Hec-npoLeccax CPoKM, COBN0AALOT M AaHHbIE KIMEHTY 06eLaHns, MOXKET /I cam onepaTop 6biTb yBepeH
B TOM, YTO, OTBEYaA K/IMEHTY NO CPOKaAM pPEeLLIEHUA ero BONpoca, 3TOT CPOK OYAET BbINONHEH — Ba*KHbIE aCMeKTbl,
BANAIOLLME HA YAOBNETBOPEHHOCTb M BOB/IEYEHHOCTb OMNEPATOPOB.

3. Atmocdepa B Konnektuse. [JaHHbI KOMMOHEHT MO OLLEHKE OMNepaTopoB HaxoAWUTCA Ha NepBOM MECTe Mo
YAOB/ETBOPEHHOCTU. Tem He MeHee, C YBe/IMYeHMEM CcTaxa paboTbl, YyA0BNETBOPEHHOCTb AaHHbIM
KOMMOHEHTOM HenpepbIBHO NagaerT.

4. WHCTpymeHTbl anAa pabotbl. B 4aHHOM KOMMOHEHTE HAaMMEHbLUYIO OLLEHKY YA0BAETBOPEHHOCTU MOJYYNO
yTBEpXKAeHNe «Mexay pabounmm mectamu B Bawem KoHTakTHOM LleHTpe ecTb A0CTaTOYHO KOMPOpPTHOE
paccTonaHue». Buanmo, BbICOKas NNOTHOCTb Paboymx MecCT Bbi3bIBAET C TEYEHUEM BPEMEHU Y ONEepaTopoB BCe
60/iblliee HeJ0BO/IbCTBO.
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Paspen 3. Job Quality+. MatepnanbHoe cTumyanposaHue

Mo npocbbam yyacTHMKOB uccnenosBaHua B 2015 1 2017 rogax, metoauKka uccnegoanusa ana 2018 roga 6bina
OOMNOJIHEHA elle O4HMM KOMMOHEHTOM «MaTepuanbHoe CTUMyMpoBaHue». Heobxoanumo obpatnuTb BHMMaHMe,
YTO AMarpammbl Ha PUCYHKax 22 n 24 chopmMpoBaHbl Ha OCHOBE CpeAHMUX 3HAYEHUI BCEX ONEepaTopoB, B TO BpeMs
KaK guarpamma Ha pucyHke 23 cbopmmnpoBaHa Ha OCHOBE CpeaHUX 3HAYEHWNI MO KOMMNaHMAM — y4aCTHUKaM.

KOMMNOHEHT cocTouT U3 6 yTBepKaeHuii. CpegHune 3HaYeHMA NoNYyYEeHHbIX OT ONepaTopPOB OLLEHOK NO KaXXaomy u3
YTBEPKAEHWUIN NpuBeaeHbl HUKe (PUcyHOK 22).

PucyHok 22. KomnoHeHm "®uHaHcogoe cmumynauposaHue”. CpedHuli 6aa no ymeepxcoeHuam. N=16275
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KaK BugHoO n3 NOJZIY4E€HHbIX Pe3ynbTaToB, A40CTAaTOYHO XOPOLWO B KOHTaKT-LI,EHTan peann3oBaHo:

1.

LlenenonaraHme n pasbACHEHME KOHKPETHbIX 33434 ONepaTopoB, a TaKXKe CBA3eW pe3y/bTaToB C Pa3sMepom
BO3HarpaxaeHus

dopmupoBaHMe NepemMeHHOM YacTi oniaThl TPYAa ONepaTopoB Ha OCHOBE NEPCOHasbHbIX (a He rpynnoBbIx)
nokasaTenemn AeATe/IbHOCTK

PasbAcHeHWE MaTEMaTUYeCKOW MOAENM, Ha OCHOBE KOTOPOM PacCUMTbIBAETCA pa3mep MepeMeHHOW 4acTu
onnatbl TpyAa.

BmecTe ¢ 3TUM, ocoboe BHUMaHME MeHeAKMeHTY KOHTaKTHbIX LLeHTpOB HyXHO yAenuTb CiefyoLmMmM BONPOCam:

1.

BO3MOHOCTb 417 onepaTopa paccynTaTb MOTEHUMANbHbIN pasmep NepemMeHHOM 4YacTu onaaTbl TpyAda Ha
OCHOBE TEKylUMX MNoKasaTesnen [eATeNbHOCTUM. ITO  [AacT  BO3MOMHOCTb He  TONMbKO  YAYYLWWTb
yA0B/NETBOPEHHOCTb OMEePaTopPoB, HO U CTUMY/IMPOBATb MX Ha AOCTUXKeHMe bosee BbICOKMX MOKasaTeneu B
paMKax TeKyLLEero mecsua.

BbicTpanBaHue 6oiee YETKMX CUCTEM KapbePHOTro Pa3BUTUA U MATEPUAIbHOTO CTUMYJTIMPOBAHUS, BKTHOYAIOLLMX
BO3MOKHOCTU POCTa M NosyyeHun 6osiee BbICOKOrO BO3HArpaxAeH1sa B 3aBUCMMOCTM OT NpodeccCHoHaNbHbIX
KayecTB onepaTopa v pesyabTaToB ero paboTbl. Mpn 3ToM, HEO6XOAUMO OTMETUTL, YTO Pasmep OnaaTbl TPyAa
OTHOCUTCA K TMTMEHUYECKUM daKTopam, T.e. ypoBeHb 3apaboTHOM NaaTbl He cnocobeH B 60/bWIMHCTBE C/y4Yaes
BbI3bIBaTb BbICOKYIO YA0BNETBOPEHHOCTb NEPCOHANA, HO CNOCO6EH BbI3BaTb HEA0BONLCTBO, EC/IM HAXOAUTCA Ha
YPOBHE, BbI3bIBaOLLMM AUCKOMOPT.

PasButne cuctembl HepUHAHCOBOTO CTUMY/IMPOBAHUA OMEepaTopoB, KOTOPasA AO0/XHA BK/AOYATb HE TO/bKO
oblme anA BCex onepaTopoB BO3MOMKHOCTU MO Ky/IbTYPHOM KM3HU, NPU3HAHWUIO AOCTUKEHWUIA, NPU30B U
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npo4yero Bo3HarpaxXaeHuAa, Ho U yd4et HAMBUAYyaibHbIX ocobeHHocTel KaXX40ro onepartopa C 7.3. MOTUBaUUNK
C npyumeHeHnem CooTBETCTBYHOLWMX MeTo40B B CUTYaUMOHHOM PYyKOBOACTBE.

OueHKa onepaTtopamm KOMMNoHeHTa « PMHAHCOBOE CTUMY/IMPOBaHNE» pacnpeaeiaach 0YeHb He PaBHOMEPHO Mo
oTpacnam (PucyHok 23). Hamxyawas cuTyauma C yA0BAETBOPEHHOCTbIO OMepaTopoB Bonpocamu GpUHAHCOBOrO
CTUMY/ZIMPOBAHUA BbIABAEHbI B KOMMaHWUAX TOProsoi cdepbl. Hamaydwasa cuTyaumMa — B  KOMMAHMAX,
NpeaoCcTaBAAIOLLMX Pa3NYHbIE YCAYTU U GUHAHCOBbIX OPraHMn3aLmsaX.

PucyHok 23. KomnoHeHm "®uHaHcogoe cmumynauposaHue”. AHanu3s no ompacaam. N=54
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Huke (PucyHok 24) npepcraBieHa 3aBUCMMOCTb YAOB/ETBOPEHHOCTM OMEPATOPOB BOMpocamu (GUHAHCOBOrO
CTUMYNNPOBAHMA B 3aBMCMMOCTM OT CTa)ka paboTbl B KOMMaHMU. BbiABAeHHaa KapTMHa He OTAMYaeTcs
CyLLLeCTBEHHbIM 06pa3om OT 3aBUCMMOCTM OOLLEe yA0BNETBOPEHHOCTU OMepaTopoB B 3aBMCMMOCTM OT CTaXKa.
MaKcMManbHbIA YypPOBEHb YA0BNETBOPEHHOCTM MNPOABAAETCA Y COTPYAHUKOB A0 3 mecaueB pabotbl u y
COTPYAHMKOB CO CTaxkem bosiee 3-x fieT.

PucyHok 24. KomnoHeHm "®uHaHcosoe cmumynuposaHue”. 3asucumocms om cmaxca. N=16275
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3aknyeHune

Bnarogapum Bce KoHTaKT-LLeHTPbI, KOTOPbIE y4acTBOBa/IN B UCCNEA0BAHMM, A TaKXKe NPUrialaem NpucoeanHnTbLCA
K 3TOMY U ApYyrMM nccnefoBaHnammu 6ecnnatHo.

NHPopmauma o KomnaHum «Anekc bepr»

KomnaHua Anekc bepr paboTtaeT Ha pbiHKke ¢ 2006 roga u

( 3aC/y)KMa  PEenyTaumMio  BbICOKOK/IACCHOM npodeccMoHanibHOoM
KOHCA/NTUHIOBOW U TPEHWHIOBOM KOMMNaHMM He TONbKO B Poccuu, HO
n B cTpaHax CHT.

3a cyeT GOKyCMpPOBaAHMA Hawero 6M3Heca Ha pbiHKe KOHTAKT-LLeHTPOB M KNMEHTCKOro 06CayKMBAHMA Mbl OYEHb
XOPOLIO MOHMMAEM CTpaTeErnMyeckue 3aZavm M BO3MOMKHOCTM KOHTaKT-LleHTpOB B pPasnMyHbIX OpraHu3auusx,
CTPYKTYPY M COCTaBHble 3nemeHTbl KoHTaKT-LleHTpoB, nx B3anmogenctame, BO3MOXKHble Npobaembl U Nogxoabl K
ONTMMM3ALLMM NPOLLECCOB U 3aTpaT.

Halwu 3HaHWA M ONbIT B COYETAHMM C aBTOPCKMMMU METOAMKAMM U NOAXOLAaMM K aHANM3Y M ONTUMMU3ALLUMKN NO3BONAIOT
HaM rapaHTMPOBaTb KA4YeCTBO MPenoCTaBAAEMbIX HaMU YCAYr U MPAKTUYECKUIA NOMOMKUTENbHBIN pe3ynbTaT oT
npUMeHeHMA 3aKasunKamMm HaLLMX PEKOMEHAALNIA.

Konnektus Anekc bepr coctouT M3 npodeccMoHasioB, KOTopble ogHUMU U3 nepBblXx B Poccum n CHI Havanum
3aHUMaTbcs Bonpocamu Call LleHTpoB 1M B HacTosAllee Bpemsa UMetoT 60/blIOM OMbIT, KaK B CO34aHUM, TaK U B

ynpasaeHmn n passutmm Call n KoHTtakT-LleHTpoB. Mbl NOCTOAHHO CTPEMMMCA K COBEPLUEHCTBOBAHMIO HaLIMX
3HAHWI M HaBblKOB. Mbl TaK¥Ke NPUBIEKAEM K COTPYAHUYECTBY BeAyLMX CMeumanmcToB B 061act nogrotoBkm
nepcoHana, paspaboTKM BM3HEeC-NMPOLECCOB, TEXHONOMMYECKUX U MPOrpamMMHbIX peleHunin gns Call n KoHTakT-
LeHTposB.

KnuneHTbl KOMNaHUK:

Halwmmm KnMeHTamm ABASOTCA KOMMAHWKU U3 PA3IMYHbIX OTpacael aeatenbHOCTU. Mbl paboTaem KaK ¢ KpynHbIMU,
Tak U ¢ Hebonbwmmm KoHTaKT-LleHTpamu, ayTCOPCUHIOBbBIMM W KOPNOPATUBHbLIMMK, TOCYLAPCTBEHHLIMU U
KOMMEPYECKNMMU.
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C yBaxkeHnem, KomaHpa Anekc bepr. Mocksa, anpenb 2018 r.
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