
Новые подходы к развитию 
Soft Skills
делимся секретами



Как мы будем работать?
o Ведущий начинает – эксперты заканчивают
o Двигаемся шаг за шагом
o Делимся примерами и собственным опытом
o Учимся друг у друга

Ирина дергачева

Ведущий экспертной панели –

независимый консультант и бизнес-тренер



Классический подход
o Стандарты обслуживания
o Soft-skills тренинги
o Контроль качества (обратная связь)
o База лучших звонков



Что поменялось?
ü Стандарты обслуживания
o Soft-skills тренинги
ü Контроль качества (обратная связь)
ü База лучших звонков

?



Как обучать Soft Skills онлайн?
И реально ли это без потери качества?



План дискуссии
o Формат обучения
o Продолжительность тренинга
o Адаптация программы
o Результаты?



Создайте максимально «живой» формат
o Вебинары и видео-уроки не будут эффективными
o Онлайн-конференция в zoom, google meet и т.п. лучше
o Включенные камеры
o Небольшие группы



Не перегружайте участников
o 1 занятие = 1 тема
o Длительность – 2-3 часа максимум



Дайте время на отработку навыков
o Занятия 1 раз в 2-3 дня
o Домашнее задание с обязательной обратной связью
o Чат участников с тренером



Адаптируйте программу
o Видео для рефлексии
o Для работы в группах используйте комнаты
o Упражнения в парах замените на «пара работает –
группа анализирует»

o Мозговой штурм проводите в чате
o Слушайте и обсуждайте звонки



Игра «марионетки»
оффлайн онлайн 



результаты

4,45 4,87

Оценка удовлетворенности клиентом по 5-балльной шкале



Спасибо!

Ваши вопросы


