
Hello, new Getter! 

Как в Gett набирают, обучают и развивают 
специалистов удаленной команды службы поддержки
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Андрей Любимов,
Руководитель департамента Клиентского 

опыта Gett

Более 15 лет опыта управления и 
трансформации клиентского сервиса в 

логистике, телекоме и банковской 
сфере

andrey.lubimov@gett.com



О Gett Глобальная миссия — стать международной SaaS-

платформой*, которая объединит в себе множество
агрегаторов такси со всего мира, позволив оптимизировать
процесс от бронирования поездки до выставления счетов и
подробной аналитики (*SaaS — software as a service).

4.90



Департамент Клиентского опыта Gett в 2021 - это...

Живое, нешаблонное 
общение

150 сотрудников 

из более 10
городов России

3 аутсорсинговых 

партнера

3 канала коммуникации

Kelly Services
CityCall
Audiotele

“Настоящая сила любого
бизнеса — в людях. Сейчас
Gett — дружная семья, а ее
состав — лучшие из лучших в
своем деле”

Дэйв Вайсер

2010 год — основание Gett

2012 год — Gett в России



Выбираем лучших

развитые soft skills и
готовность развиваться
дальше

разделение корпоративных
ценностей Gett

Hard

Soft

грамотная устная и
письменная речь

уверенное владение
ПК, высокая скорость
и точность печати

поведенческое и
ситуационное 

интервью 

резюме и 
тесты



О чем думает? Что чувствует?

- не планирует работать по профессии после получения диплома
- считает, что работа в поддержке временная и не принесёт карьерного роста
- отдыхает на российском юге, но хочет побывать за границей
- отслеживает  промокоды /акции

Что говорит и делает?
- любит заказывать доставку, Aliexpress
- ценит хороший сервис /уровень обслуживания в салонах 

красоты и кафе
- делает маникюр в салонах
- любит подарки 

Боли Ценности
- боится ошибиться с работодателем, так как в 

интернете много обмана
- не самая высокая оплата труда
- боится не выполнить KPI
- боится конфликтных клиентов

- хочет работу из дома 
- хочет стабильную зарплату
- хочет работать в сфере IT, но не 

обладает нужными скиллами
- ценит признание своего вклада

Что слышит? Что видит?

- настороженность родственников 
старшего возраста по поводу 
удаленной работы и работы не по 
специальности

- в IT - престижно и прибыльно
- надо больше зарабатывать 
- а “дочь маминой подруги” уже 

замужем, родила

- работает из дома, жильё съёмное 
пополам с парнем или подругой, 
либо финансово помогают 
родители

- учится на заочном
- не замужем, но в отношениях 
- без детей
- по выходным гуляет с друзьями 

/своим парнем
- красивую жизнь в инстаграме 

блогеров
- приколы из TikTokКатя, 23 года

- старается выглядеть стильно при минимуме 
затрат

- хочет выглядеть стройной и подтянутой
- любит пробовать новое (картинг, сап-серфинг)

New Getter mind map 



Юрист

Учитель физической культуры

Судоводитель

Бухгалтер-экономист

Электротехник

Журналист

Getters по профессии...



Customer Experience Career Map

Customer 
experience 
representative

Supervisor

Business analyst

Technical Support 
Engineer

Quality control expert

Expert in training and 
motivation

Customer retention expert

Manager of direction 

The sky is the limit.



Лайфхаки для home-office

Обустройте рабочее 
место

инвестируйте в кресло, 
обеспечьте 
комфортное 
освещение,
продумайте запасные 
варианты рабочих мест

Планируйте  
работу и отдых

не теряйте 
ощущение 
времени,
встречайтесь с 
друзьями вне дома,
найдите хобби

Заботьтесь о здоровье

заранее готовьте обеды и 
полезные перекусы, 
не ешьте за компьютером, 
чаще проветривайте, 
пейте воду,
найдите спорт по душе

Заботьтесь 
о технике

не забывайте про 
чистку ноутбука, 
не переходите по 
подозрительным 
ссылкам



Удаленное обучение в Gett
Баланс доверия и дисциплины

● включение веб-камер по возможности/обеспечение ими,
● вовлекающие опросы в Zoom,
● каталог для самостоятельного выбора материалов в ISpring,
● дедлайны по прохождению обязательных материалов в 

ISpring (тест на закрепление новостей 1 раз в месяц),
● анонсы мероприятий, повтор анонсов, запись и follow up на 

почту, размещение ссылки на встречу в Google.Календаре

От простого — к сложному, передача опыта

● “едим слона по кусочкам” (от ситуаций “Не в поездке” к “В 
поездке”)

● привлечение A-Players к разработке материалов и 
проведению тренингов,

● участие менеджерского состава в тренингах, встречи 1-2-1
● программа Gett Mentor для штатных сотрудников

Мотивация к самообучению

● баллы на такси для тестирования сервиса,
● раздел Self-Development в Базе Знаний по ключевым 

компетенциям,
● анонсы бесплатных образовательных вебинаров/курсов на 

разных площадках (Skillbox, Нетология, GeekBrains и т.д.)



Чек-лист новичка 

Установить
приложение Gett.

Прочитать
лицензионное
соглашение.

Найти свой профиль
в системе.

Совершить поездку по
классу “Эконом”.

С чего начать?

Поставить оценку
водителю.

Позвонить в СП во
время поездки.



Getter Welcome Book 
и памятка 



Hello, new Getter & Forever Getter



Каждый Gett-кейс -
это красивая история!

МЫ ДРУЗЬЯ

ПРОФЕССИОНАЛЫ

СУПЕРГЕРОИ

проще, удобнее, быстрее...КСТАТИ, 
мы подскажем, как сделать

Это наш уникальный подход к общению с 
пользователями, с помощью которого любой кейс 

можно превратить в красивую историю!



Совместный контроль качества
Хвалите публично, 

ошибки разбирайте 

анонимно

(по возможности) 

Рассылайте запись 

и Follow Up 

с краткими выводами

Отслеживайте динамику изменений по 

разобранным ошибкам (снижение % 

реквестов, корректность выставления 

тематик и т.д.)

Закрепляйте знания через 

некоторое время в 

тестовом формате

Не забывайте про интерактивность 

(например, опросы в Zoom, а не только 

“ставьте + в чат”, камеры и голос)

Высылайте анонсы 

заранее, повторяйте их, 

ссылку сразу добавляйте 

в Google.Календарь

Дайте возможность 

прислать 

сложный/лучший 

кейс на разбор 
1 2 3

4

5 6

7



Слаженная работа истинных 
профессионалов💪!

Водителю стало плохо в поездке. Он высадил
клиентку, дабы не подвергать ее жизнь
опасности. Далее клиентка позвонила в СП, т.к
был очень обеспокоена дальнейшей судьбой
водителя.
Специалист выяснил, что водитель без
сознания и его забирает скорая помощь.
Другой водитель помог отогнать машину и
забрал на хранение все ценные вещи первого
Сейчас с водителем все хорошо, он
благополучно забрал свои вещи и уже
работает, а клиенту были зачислены 300
бонусов за беспокойство😊.

Голодный клиент5+WOW



Stay tuned
with 



Регулярные видеовстречи с
руководителем CE

Обмен опытом между 
департаментами Gett

Проведение тренингов и 
вебинаров 

Регулярные встречи по 
контролю качества

Активности в 



Q&A


