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ВХОДЯЩАЯ ЛИНИЯ

• Техническая поддержка пользователей ДБО
• Общая линия поддержки РКО
• Чаты

ПРОДАЖИ

• Канал Digital
• Партнерский канал
• Канал Telesales

УДАЛЕННОЕ ОТКРЫТИЕ СЧЕТОВ

• Открытие расчетных счетов удаленно
• Подключение дополнительных сервисов

БИЗНЕС-АССИСТЕНТЫ

• Дистанционное персональное  обслуживание клиентов
• Развитие и удержание клиентов

ГРУППА СОПРОВОЖДЕНИЯ

• Супервизоры (контроль трафика)
• Контроль качества обслуживания
• Контент – менеджеры
• Тренерский состав

ЦЕНТР ДИСТАНЦИОННОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ БИЗНЕСА



РУКОВОДИТЕЛИ
• Развитие компетенций

• Наставничество внутри КЦ

• Инструменты: БЗ и 

материалы в полях

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ

• Сотрудникам

• Друг другу для улучшения 

процессов

• Обратная связь от 

сотрудников и работа с ней

ONBOARDING

• Подбор кандидатов

• Знакомство с нами

• Адаптация в период 

обучения и введения 

в роль

КАРЬЕРНАЯ МОДЕЛЬ

• Матрица карьерного роста

• Оценка компетенций и 

золотой фонд сотрудников

• Оценка руководителей и 

сопровождения



МОТИВАЦИЯ ОСНОВНЫЕ ЭЛЕМЕНТЫ

KPI

КОНКУРСЫ

МЕРЧ

ГЕЙМИФИКАЦИЯ

1 3

2 4
Ключевые показатели 

эффективности, 

качества и клиентской 

удовлетворенности

НЕТ штрафам

За успехи мы дарим не 

только мерч банка, но и 

мерч центра, реализуем 

через маркетинг или 

внешних подрядчиков

Конкурсы на выполнение 

основных и 

дополнительных метрик 

– призы сертификаты: 

быстро и гибко в 

использовании

Турнирные таблицы, 

стилизованные 

конкурсы, квесты, 

задания и 

амбассадоры игры



МОТИВИРУЮЩАЯ 
СРЕДА

Доски с рейтингами, 

целями, фотографиями 

лучших

Мотивационные 

плакаты

МЕРОПРИЯТИЯ

План мероприятий 

исходя из проблемных 

зон

Тимбилдинги, 

квесты

Дни для детей,

Благодарственные 

письма родителям

Комната отдыха: 

аэрохоккей, массажное 

кресло

МОТИВАЦИЯ НА УРОВНЕ ЦЕНТРА

ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ С 
СОТРУДНИКАМИ

Введение роли фан-

менеджера

Регулярные опросы eNPS, 

система сбора идей от 

сотрудников

План мероприятий 

на основании 

проблематик
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ONBOARDING

Книга новичка с вводной 
информацией о центре

Единый отбор на все позиции центра 
исходя из профилей кандидата

Изменение программы обучения 
для массового набора и 
старта обучения всех групп

Составление MRH, MSR профилей, 
определение компетенций для 

каждой позиции

Вводный день: рассказываем о 
центре, проводим экскурсию, 

знакомимся с командой

Адаптация: мероприятия 
обучающие и вовлекающие в 

течение первых 3 месяцев

ONBOARDING ПУТЬ НОВИЧКА ОТ ОТБОРА ДО УСПЕШНОЙ АДАПТАЦИИ



ONBOARDING

АДАПТАЦИЯ И КНИГА НОВИЧКА



СТРАНИЦА ОПЕРАТОРА
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ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ

Культура и среда для предоставления обратной связи:
Обучение всех, кто взаимодействует с сотрудниками; выделен день для бесед (1
полный день в 2 недели); отдельные переговорные помещения; несколько каналов
запроса и предоставления ОС

Контроль и измерение: календари встреч и календари проработок с

сотрудниками; снятие и контроль статистики; таргеты – минимально 1
полноценная ОС в квартал на сотрудника, 75% положительной ОС на сотрудника
во всех каналах взаимодействия

Мотивация к благодарности: бонус за благодарность клиента;

мотивационные конкурсы на благодарность внутри коллектива

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ СОТРУДНИКАМ



 Обратная связь всегда в продуктивном и доброжелательном 
ключе

 Несмотря на то, что руководители на основании анализа 
показателей своих направлений также регулярно 
инициируют изменения, такая обратная связь друг другу –
эффективный работающий инструмент

01
Раз в две недели менеджеры и 
сопровождение ходят «в поля» к 
сотрудникам друг друга

03 Собирается круглый стол для обсуждения 
наблюдения и предложений по 
улучшению

02
Наблюдения «в полях» 
фиксируются в единый отчет

04
Формируется роудмеп по 
реализации изменений, 
предложенных на общем 
обсуждении

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ ДРУГ ДРУГУ ДЛЯ ОПТИМИЗАЦИИ ПРОЦЕССОВ



ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ ИНСТРУМЕНТЫ



ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ

Индекс Employee Net Promoter Score, eNPS = % Промоутеров - % Критиков

Критики

Маловероятно Очень вероятно

Нейтралы Промоутеры

Регулярный ежеквартальный анонимный опрос 
Employee Net Promoter Score (eNPS)

Опрос Анализ План мероприятий в работу 
фан-менеджера

Основной вопрос: Оцените, насколько вы готовы рекомендовать друзьям, 
знакомым и родственникам Центр Дистанса Банка Уралсиб в качестве 
потенциального работодателя и места работы?

Дополнительно: открытые комментарии
Цель* – 35%

* Входит в kpi 
фан-менеджера

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ ОПРОС ENPS



ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ

ЭКОСИСТЕМА

Обработка обращения сотрудника – 24 рабочих часа

Возможность снятия статистики по направлениям

Идеи уходят в реализацию 
руководителям направлений

Индивидуальный ответ каждому сотруднику

ОБРАТНОЙ СВЯЗИ



РУКОВОДИТЕЛИ
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Расти в карьере можно как вертикально, так и 
горизонтально

Требования к кандидату для перехода: стаж и 
выполнение KPI

При наличии вакансии

При выполнении показателей несколькими кандидатами –
рейтинговая система отбора

Для некоторых позиций (менеджеры, сопровождение) –
определен минимальный набор компетенций, который 
оценивается через Ассессмент-центр

Кандидат получает обратную связь после 
прохождения Ассессмент-центра; и в случае, если не 
набирает минимальный балл – получает 
рекомендации по прокачке требуемых навыков

В Базе знаний сотрудника есть широкий перечень 
рекомендаций по каждой компетенции (книги, курсы, 
фильмы и задачи)

Практика – лучшая прокачка: после прохождения 
Ассессмент-центра сотрудник может вступить 
в Золотой фонд и получать задачи от всех 
руководителей

КАРЬЕРНАЯ МОДЕЛЬ

КАРЬЕРНАЯ МОДЕЛЬ МАТРИЦА  И ПРИНЦИПЫ КАРЬЕРНОГО РОСТА



КАРЬЕРНАЯ МОДЕЛЬ

На основании MSR создана 
матрица компетенций для 
каждой роли (менеджеры, 
сопровождение) и 
происходит оценка на 
ежеквартальной основе

ИПР – индивидуальный план 
развития включает в себя 
задачи и рекомендации 
для повышения уровня 
владения скиллами

При выявлении зон роста 
непосредственный 
руководитель совместно с 
сотрудником формируют 
ИПР

Оцениваются как soft-
скиллы, так и hard: 
понимание продуктовки и 
владение ПО, необходимых для 
работы в соответствии с ДИ

01 02

0304

ОЦЕНКА КОМПЕТЕНЦИЙ МЕНЕДЖЕРОВ И СОПРОВОЖДЕНИЯ



РУКОВОДИТЕЛИ
• Развитие компетенций

• Наставничество внутри КЦ

• Инструменты: БЗ и 

материалы в полях

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ

• Сотрудникам

• Друг другу для улучшения 

процессов

• Обратная связь от 

сотрудников и работа с ней

ONBOARDING

• Подбор кандидатов

• Знакомство с нами

• Адаптация в период 

обучения и введения 

в роль

КАРЬЕРНАЯ МОДЕЛЬ

• Матрица карьерного роста

• Оценка компетенций и 

золотой фонд сотрудников

• Оценка руководителей и 
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РУКОВОДИТЕЛИ

УБЕДИТЕЛЬНАЯ КОММУНИКАЦИЯ

ТАЙМ-МЕНЕДЖМЕНТ

НАВЫКИ ПРОДАЖ

НАСТАВНИЧЕСТВО

1

2

34

5

КЛИЕНТО
ОРИЕНТИРО
ВАННОСТЬ

ИНИЦИА
ТИВНОСТЬ

УМЕНИЕ
АНАЛИЗИРОВАТЬ

РЕЗУЛЬТА
ТИВНОСТЬ

ЛИДЕРСТВО

На основании ИПР для каждого руководителя составляется 
план мероприятий на год вперед: практические задачи, 
теоретические обучения

Обучения: внешние, внутренние от тренеров центра 
и смежных подразделений, внутри центра –
практикумы от опытных руководителей

Разработано вводное обучение для руководителей (старшие 
операторы, руководители групп)

За прошедший год командой менеджеров пройдены обучения: Основы 
руководства, Мотивация персонала, Убедительные коммуникации, 
Результативная команда, Коммуникации руководителя, Обратная связь, 
Эмоциональный интеллект, Эффективный подбор персонала, Основы 
управления, Убойные презентации и продажи

Разработана страница менеджера: страница, на которой 
собраны все необходимые материалы для руководителя

ОБУЧЕНИЕ РУКОВОДИТЕЛЕЙ



ПРАКТИКА

НАСТАВНИЧЕСТВО

ОБСУЖДЕНИЕ

Наставничество от опытных 
руководителей центра: 
формирование зон роста, 
запроса, трекинг динамики, 
советы и поддержка

НАСТАВНИЧЕСТВО

Практическая отработка 

навыков: тренируемся как на 

вымышленных кейсах, так и на 

реальных

ПРАКТИКА

Новички и опытные 

руководители: собираем 

тематические воркшопы, 

обсуждаем наш прогресс, 

разбираем кейсы друг друга

ОБСУЖДЕНИЕ

РУКОВОДИТЕЛИ

ШКОЛА ЛИДЕРА ВНУТРИ ЦЕНТРА



РУКОВОДИТЕЛИ

Процедуры и материалы в
помощь для выполнения
рутинного функционала
руководителей

Практические материалы по
обратной связи сотрудникам,
например шаблоны писем с
показателями

Перечень показателей с
методикой расчета, маршруты
отчетов, видео по разбору
сложных отчетов

Перечни ответственных
внутри центра и в смежных
направлениях, реестр адресов

Лайфхаки и часто задаваемые
вопросы

ИНСТРУМЕНТЫ БАЗА ЗНАНИЙ РУКОВОДИТЕЛЯ И МАТЕРИАЛЫ В ПОЛЯ



ИНСТРУМЕНТЫ БАЗА ЗНАНИЙ РУКОВОДИТЕЛЯ И МАТЕРИАЛЫ В ПОЛЯ



БОНУС 

МЕМЫ

Смешной мем

Очень смешной мем

Совсем смешной мем
(жесть)



Акмадиева Саида

Руководитель дирекции 

«Центр дистанционного обслуживания бизнеса»

8-987-5551232
akmadievasi@ufa.uralsib.ru


