
Интеллектуальная 

система управления 
как личный кабинет 

руководителя



Блоки

Ольга Дремина
директор проектов, 

ИСУ ЦКР

Ксения Терентьева
руководитель направления,

Стандарты обслуживания

Стандарты в КЦ важны на 100%. 

А соблюдаются ли они?

Как внедрить стандарты работы на 

больших объемах (4000+ операторов)?

Как руководителю начать 

работу с сотрудниками вместо 

бесконечного анализа?

Автоматизация ежедневной деятельности 

руководителя через ИСУ

1

Финансовый эффект ИСУ

2

3

4
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Центр корпоративных решений — уникальный 

опыт обслуживания корпоративных клиентов

Москва

Тула

Тольятти

Ставрополь

Екатеринбург

Новосибирск

Нижний Новгород7 ПЛОЩАДОК

9 ФУНКЦИОНАЛЬНЫХ 

НАПРАВЛЕНИЙ

3.04 МЛН. КЛИЕНТОВ

4.9 ТЫС. СОТРУДНИКОВ

30 КОМПАНИЙ 

НА АУТСОРСИНГЕ

24/7 ПОДДЕРЖКА 

КЛИЕНТОВ





Зачем нужны стандарты в контактном центре?

правильная 

среда единообразие география

Мы понимаем, что у наших 

клиентов всегда есть выбор 

и они оценивают банки 

по удобству, прозрачности 

обслуживания и общения. 

Наша задача — чтобы, имея 

выбор, они всегда выбирали нас.

Разговаривать на одном языке 

в любое время, в любом месте.

При этом наш язык и стандарты 

коммуникации должны совпадать 

с системой координат банка и 

ЦКР, а также подходить для всех 

каналов.

Обширная география не должна 

оказывать влияния на 

предоставляемый сервис.

Мы используем стандарты на 

всех площадках, во всех 

каналах, для всех сегментов.



ИСУ — интеллектуальная система управления

контроль работы сотрудников: аналитика и организация встреч  

в одной системе

внедрение через управленческую вертикаль
• создание (команда стандартов)

• обучение начальников сектора, управления

• обучение начальников сектора руководителем

Процесс внедрения стандартов

+

рассылка и кнопка 
обратной связи

мотивационные 
конкурсы

обучение на площадках

напрямую от команды стандартов: 

онлайн демо, очное обучение

обучающие 
видеоролики



Интеллектуальная система управления

объект управления

прямой подчиненный

работа руководителя

наставничество

наш принцип

• оцениваем действия сотрудника, а не конечный результат

• работаем с «худшими сотрудниками», а не с выполнением 

плана

• отталкиваемся от средних значений: ищем аномально низкие 

и высокие показатели

Система управления, которая помогает руководителю в развитии подчиненных. 

Повышая навыки людей, мы учим их  самостоятельно справляться с отклонениями 



Как реализован 
интерфейс в ИСУ?

1. информация о сроках

2. фактура задачи и рекомендации 

по устранению отклонения

1

2

3

3. возможные действия при работе 

с задачей: статус, создание 

подзадачи, кнопка обратной связи





Факты про ИСУ

с 2014 года
работает в банке

12+ тыс. 
руководителей регулярно получают 

задачи в ИСУ

44 тыс. 
сотрудников во всех каналах продаж

> 140 тыс.
сотрудников в контуре ИСУ

100 ролей
сотрудников банка в ИСУ

> 3 500
сотрудников колл-центров



комплексная задача по отклонениям
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комплексная задача

Регулярный управленческий цикл и ИСУ

Начальник 

управления 

Начальник 

отдела

Начальник 

сектора

Оператор

комплексная задача по каждому 

начальнику отдела

отработка отклонений, выставляемых в 

ИСУ

1 час еженедельно

планерка с начальником управления 

цель

подключается к западающей 

функции подразделения

подключается к западающей 

линии сервисного 

обслуживания

подключается к западающему 

сектору

разбирает и устраняет 

причины ошибок -1

мониторит свои 

ошибки/победы

активность: инструмент:кто

комплексная задача по каждому 

начальнику сектора

1 час еженедельно

планерка с начальником отдела 

1 час еженедельно

планерка с начальником сектора 

15 мин ежедневно

30 мин еженедельно

летучка с операторами



Возможные потери в центре облуживания клиентов

Компании несут существенные потери из-за неэффективной работы 

линейного менеджмента и персонала по работе со входящим потоком

* по данным исследования на основе интервью с клиентами

потери из-за 

производственных 

и операционных 

ошибок персонала

потери времени 

высокооплачиваемых 

руководителей на анализ 

отчетов и  «ручной» поиск 

проблем

-
потери от неисполнения 

стандартов работы

потери из-за 

несистемной работы с 

подчиненными

25%

30%
40%

потери от потенциальных сделок 

с клиентами в продажах30%
15%



дэшборды

Эволюция управления персоналом

«кулаком по столу»

стандарты

автоматизация — ИСУ



до внедрения

32% команда и клиент

*по данным экранной аналитики

65% админ.функции

3% развитие

после  внедрения

76% команда и клиент

19% админ.функции

5% развитие

70%
работа с командой 
и клиентом

20%
административная 
работа

10%
саморазвитие

Результаты оптимизации карты дня НС



Воронка действий руководителя

ручной сбор данных автоматизированное решение в ИСУ

1. сбор отчетности

2. анализ отчетности 

и динамики

3. подготовка к встрече: 

анализ первопричины 

отклонения

4. проведение встречи для 

отработки с сотрудником

5. запись договоренностей

6. контроль исполнения

1. готовое отклонение с указанием 

динамики показателей, первопричины 

отклонения по триггеру

2. фактура и контент внутри отклонения

3. проведение встречи

4. фиксация договоренностей и 

автонаправление сотруднику

5. напоминание про контроль исполнения

до 3 ч / нед.

высвобождено время на работу 

с командой за счет сокращения 

времени на анализ отклонений



Что изменилось после внедрения ИСУ?

сотрудники

появились ролевая модель и единые правила 

работы

у каждого специалиста появился наставник, 

который помогает улучшить знания, умения и 

результаты по процессам оказания услуг

руководители

ИСУ автоматически анализирует все цифровые 

действия сотрудника и предлагает решения по 

улучшению работы согласно стандарту компании

+ увеличение производительности новичков 

+ снижение количества неэффективных действий

+ снижение ошибок у сотрудников

клиенты

рост качества обслуживания

процессы

3% CSI 3%
повторные 
обращения 2% переводы

выявлены и устранены несовершенства 

на системном уровне



• фокус руководителя на зоны роста у -1

• ключевые хроники всегда в зоне внимания

• регулярная и последовательная обратная связь

• легкий визуал и понятные тексты

Комплексная задача в ИСУ

>10 ключевых 
задач 6 основных 

стандартов 

содержит:

на уровень руководителя



на уровень оператора

• фокус сотрудника на зоны роста и динамику показателей

• появление задачи до эскалации на НС

• функция Help, если нужна помощь руководителя

>10 метрик, влияющих 
на KPI1 основная 

задача

1

2

+ 2 информационных

Комплексная задача в ИСУ



Аналитика в ИСУ
демо







Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 9

Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 9



Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 9

Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 9

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 9

Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 9



Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 9

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 9



Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 9

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 9



Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7



Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7



Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8



Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8



Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8



Прослушивание 

звонков в ИСУ





Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6

Сотрудник 7

Сотрудник 8

Сотрудник 9

Сотрудник 10

Сотрудник 11

Сотрудник 12



Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5



Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5



Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5





Сотрудник 1

Сотрудник 2

Сотрудник 3

Сотрудник 4

Сотрудник 5

Сотрудник 6





Почему мы считаем себя эффективными?

+5%
производительность

- 6%
стоимость контакта

+2%
рост FCR

- 3%
доля переводов

+1%
увеличение ADH

+3%
уровень CSI



Как внедрить ИСУ у себя в компании?

ИСУ подходит вам, если:

>3 уровней иерархии в компании

большое число сотрудников выполняют 
одинаковые роли (от 30 человек в 1 роли)

описанный процесс и стандартизированный 
алгоритм работы сотрудников

есть «цифровые следы» — все действия 
сотрудников отражаются в 
автоматизированных системах 

комплект компьютерных алгоритмов

для решения задач организации

личный кабинет

руководителя и сотрудника с перечнем задач 

и необходимых действий 

Компания получает:

задачи для руководителей 
и сотрудников

с детальным описанием отклонений и шагов 

по их устранению

аналитический дэшборд

по метрикам, влияющим на эффективность сотрудников 

и качество отработки задач руководителями



Контакты

Ольга Дремина
директор проектов, 

ИСУ ЦКР

Ксения Терентьева
руководитель направления,

Стандарты обслуживания

OSeDremina@sberbank.ru Terentyeva.K.M@sberbank.ru

Дмитрий Дзюба
руководитель направления 

продаж, ИСУ СберРост Про

dzyuba.ds@esphere.ru

интеллектуальная система управления 
оставить заявку и ознакомиться с кейсами

promo.esphere.ru
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