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Контактный центр
Альфа-Банк

>22 000 000
доверившихся нам клиентов

10,8 млн
звонков ежегодно

900 тыс
ежемесячно

30 тыс
ежедневно

3 500+
сотрудников

9 мобильных 

площадок

25 линий 

обслуживания

>10 пилотов 

в квартал

Лаборатория проверки гипотез



Системные проблемы (высокий отток 

сотрудников, низкая вовлеченность 

руководителей, отсутствие системы 

наставничества, игнорирование потребности 

в развитии руководителей и тренеров)

Нецелевые затраты на обучение сотрудника 

(высокая стоимость подготовки одного 

оператора (118 000 рублей), большой объем 

печатных материалов)

Методологические дефекты: навыковое 

обучение не системно, находится на базовом 

уровне длительные очные программы в 

формате «мини-лекции + ролевые игры» 

(длит. - 72 р/д); малочисленные группы (2-3 

человека); однотипные курсы, изнурительные 

экзамены, объемные д/з

Оторванность от бизнеса: минимум практики, 

нет ориентации на топовые тематики, что 

дается на обучении знает только тренер

Отсутствие автоматизации: ручная 

актуализация материалов и назначение 

курсов, отсутствие отчетности по 

прохождению обучающих мероприятий

Барьеры 

создания экосистемы



Построение системы непрерывного 

развития персонала КЦ 

и централизация процесса обучения

Ускорение закрытия дефицита КЗШР с сокращением 

расходов на подготовку сотрудников

Обеспечение высокого уровня поддержки клиентов 

всех сегментов в каждом канале

Выполнение стратегических целей банка и 

комплекса краткосрочных/среднесрочных целей КЦ

Цели создания экосистемы

Задачи создания экосистемы

Ревизия текущего процесса 

обучения

Универсализация процесса 

обслуживания

Обеспечение стабильно высокой эффективности с экологичным подходом к ресурсам

Создание карты компетенций и формирование плана 

их развития на всех этапах employee life cicle

Разработка комплекса обучающих мероприятий 

для сотрудников КЦ

Приоритеты

операционная эффективность 

легкое, быстрое, полезное и 

интересное обучение 

правильные, быстрые и 

клиентоориентированные 

консультации



Лучшие 

люди

Доверие умных 

и свободных

Скорость 

и гибкость

Прагматические 

инновации

STOP! Мошенничество

Дизайн-мышлениеЛучший банк



Виденье 

нашей роли

Комбинированные 

программы смешанного 

формата

Внедрение 

философии 6D

В центре обучения – 

система координат 

Альфа-Банка

Доступность 

и автономность

911 

для бизнеса

Двойная 

петля обучения

Технологии 

на службе HR

Каждый сотрудник – 

в фокусе обучения

Многоуровневые 

школы наставничества и 

управленческая программа 

развития руководителей



Обязательные программы 

self-skills

Курсы и симуляторы

Бизнес-игры

Гейм-портал Лига супергероев КЦ

Подкасты

Треки дополнительного 

образования
Коуч-сессии

Обязательные программы 

soft-skills

Базовое обучение: тренинги, бизнес-игры, голосовые 

тренажеры и пр

Голосовые тренажеры

Психологические 

практики

Синемалогические 

вечера

Дебат-клубы

Круглые столы

Видеоролики

Лонгриды



ProCOMMUNICATIONS
Десктопная версия Мобильная версия

Отчет по 

диалогу

Интерфейс 

диалога



MICROLEARNING-ТРЕК 

Каталог программ Каталог треков Рекомендации

Краткое описание



ПРИМЕРЫ 
ДРУГИХ ОБУЧАЮЩИЙ АКТИВНОСТЕЙ

Подкасты

Бизнес-игры

Библиотека



ГЕЙМИФИКАЦИЯ
ЛИГА СУПЕРГЕРОЕВ КЦ 



Запуск нового продукта

Аттестации после каждого 

блока обучения
Ежемесячная прослушка (веерная и в рамках 

речевой аналитики)

Ежеквартальные тестирования по западающим 

или локомотивным тематикам

Дистанционные курсы или симуляторы с 
проверочными заданиями

Супервизии качества контента и подачи 

материала

Обязательное отслеживание эффективности 
обучения по степени влияния на KPI бизнеса

Калибровки с менеджерами направлений

Встречи с продуктонерами, фасилитации в 
рабочих группах и т.п.

Новость или дистанционный курс по новой теме Встречи с продуктовыми командами

Экспресс-проработки с тренерами

Контроль качества обучения



Выход на KPI

↓ в 2 раза

Качество

95%

VOC

+ 7%

доля 

положительных 

оценок 

4,81

89,8

74,6

2022

2021

+ 15%

FCR24

80% 91%

2021 2022

+ 11%

Операционная эффективность

4,6

11

2022

2021

Х2

1861

395
2022

2021

+ 471%

прослушанных 

консультаций 

не содержат ошибок

95,3%

срок выхода стажера на KPI 

сократился с 4-х до 2-х месяцев

КЗШР

+ 18,14%

98%79,86%

2021 2022

Сокращение 

текучести

Количество 

обученных

Service Level

2

4
2022

2021



0,4

6
2022

2021

↓ в 15 раз

Сокращение количества 

командировок

127

226

2022

2021

экономия 900к

Оптимизация устаревших 

инструментов обучения

↓ в 5 раз

24000

118000

2022

2021

Расходы на подготовку 

1 стажера

↓ в 5 раз

15

72

2022

2021

Сокращение длительности 

программы

100% 100%

вовлеченность

прозрачность

VOE

4,9/5

Операционная эффективность



ПРИЗНАНИЕ
«Хрустальная пирамида», номинация 

«Лучший корпоративный университет», 2 место

XIII отраслевая премия по 

корпоративным 

коммуникациям. INTERCOM 

2022 

3х кратный победитель 

внутренней премии 



1

НАШИ КОНТАКТЫ
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