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Сервис Альфы — это восемь контактных 
центров

Липецк
Барнаул Ульяновск

Самара

Оренбург

Воронеж
Саратов

Хабаровск
Основные площадки

Площадки в городах-хабах

РБ ММБ Голос Чат Соц. медиа

55+
миллионов 
обращений в КЦ

2+
тысячи 
операторов

24 / 7
часы работы
контактного
центра



В контактном центре

В других подразделениях

Как восстановить SL и 

где взять людей? 

Использовать внутренний ресурс 

бизнес-линии для помощи КЦ!

Количество обращений 
растет

Количество 
продаж не растет

SL падает Рынок внешних 
кандидатов на исходе 

Взыскание стабильно 
и продолжает оптимизацию

Доставка набирает 
обороты

Полтора года назад…





Каким должно быть обучение?

✔ Информативным

✔ Интересным

✔ Удобным

✔ Коротким



Как мы двигались

Выделили 

направления для 

набора

Сформировали вариации 

для карьерной модели

Разделили 

информацию на 

тематические блоки

Определили 

оптимальный объем 

контента для 

прохождения

Определили количество 

скиллов и критерии 

перехода на следующий

Разработали обучение



Welcome-письмо

Альфа-трек



Наполнение Наполнение темы

Пример интерфейса тренажера

Пример задания

Календарь встреч



Support проекта

Сформировали 

команду удаленных 

наставников

Обучили базовым 

принципам 

наставничества

Адаптировали план 

работ под 

удаленный support

Обсудили процессы 

планирования 

графиков

Запустили 

поддерживающий 

telegram-канал

Сохранили суть 

стажировочного 

процесса



Видео о нас 



01

Доставка

02

Взыскание

03

Телемаркетинг

04

Сеть отделений

09

Декрет
сотрудники всех подразделений в 
БиР и отпуске по уходу 
за ребенком до 1,5 и 3-х лет

05

Ипотека и DSA

06

Зарплатные 

проекты

08

Сопровождение

Масштабирование проекта ВКЦ

07

Операционный 

департамент



+253

лучше

Результаты

Количество персонала в 

проекте

01/23 08/23

280 533

Выполнение таргета FCR24 +2%

лучше

105%102%

Количество отработанных 

диалогов
+128 789

лучше

142 44813 659

Выполнение таргета 

качества диалогов
+3%

лучше

101%98%

Количество отработанных 

часов
+9850

лучше

11 1491 299



WOW для банка

7 млн

рублей удалось сэкономить за 
счет набора персонала

(стоимость подбора одного 
оператора 

в КЦ ≈ 25 000 рублей)

1 млн

рублей экономии за счет вывода 
сотрудников проекта в пиковые 
часы

(вместо переработок действующих 
операторов)

4,9
VOE от сотрудников, которые 
зашли в проект ВКЦ

(август 2023 г.)



Что говорят сотрудники



Будем рады вашим вопросам
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