
Эмоциональный 
интеллект на входящей 
линии
Кейс Малого бизнеса Банка Уралсиб



Центр дистанционного обслуживания бизнеса

24/7
Малый 
бизнес

200
сотрудников

г. Уфа

✓ теплые и холодные продажи 

✓ входящие обращения

✓ сохранение и развитие клиентов

✓ персональные дистанционные менеджеры

✓ урегулирование жалоб и претензий

✓ удаленное открытие счетов

Функциональные направления

Каналы взаимодействия



Предпосылки

Опрос 
клиентов в 
рамках 
исследований

Опрос 
сотрудников

Сбор 
обратной 
связи

Изучение 
практик 
рынка

Выбор 
инструментов



273 
сек

CSAT Доля продаж

93% 4,2%

Среднее время разговора (АНТ)



Предпосылки проекта 

ХОРОШИЙ 
СЕРВИС 

WOW -
СЕРВИС 



Инструменты

Живое 
общение 

Эмпатия

Жалоба 
как 
подарок

Персональный 
подход

WOW - 
сервис



Системный подход в реализации проекта

Обучение

Обратная связь

Мотивация1 3
2

Контроль 
показателя4



Система обучения

Тренинги:
✓ базовый тренинг 2 дня 

(основные 
компетенции);

✓ практический тренинг 1 
день (для голоса, чата);

✓ постренинг 4 встречи за 4 
недели;

✓ мастерские по отработке навыка 
(еженедельно);

✓ обратная связь от руководителя 
и экспертов;

✓ обратная связь от контроля 
качества;

✓ общий чат в телеграмме;
✓ чат с мемами



Примеры обратной связи



Лояльные сотрудники= лояльные клиенты

День открытых дверей для детей

Благодарственные письма родителям

Информационный канал в Telegram

Юмористический канал с мемами

Конкурсы и сувенирная продукция

Мотивационные плакаты

Комната отдыха: аэрохоккей, массажное кресло

Экосистема сбора обратной связи

Мозговые штурмы

Карьерная лестница

Ежеквартальный опрос eNPS

Выездные тимбилдинги



Канал с мемами в Telegram



254 
сек

95%

CSAT Доля продаж

4,7%

+0,2 п.п.+2 п.п.- 19 сек

Среднее время разговора
(АНТ)



Опрос еNPS в Центре Дистанса  

Итоги 1 Q 2023

Итоги 3 Q 2023

Итоги 2 Q 2023

31,1%
32,8%

37,9%
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