
Передовой Опыт 
Контактных Центров 2023

ГИБКИЕ УСЛОВИЯ ДЛЯ РАБОТЫ



КТО МЫ?

2 хаба

Чебоксары

Уфа

100%

30%

Хабы

30%

доля удалёнки

Чебоксары
Уфа

Оренбург
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сегмент

канал

сервис

физические
лица

юридические
лица

клиенты
премиум

входящие
звонки

чат
и почта

сервисное
обслуживание

продажи и
кросс-продажи

исходящие
звонки

штат 900 чел 2 домашние площадки
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БЕЗОПАСНОСТЬ ПРЕВЫШЕ ВСЕГО!

Клиент

Удалёнка

Офис

IVR

Ручной поиск 
клиента в ПО: НЕТ

Ручной поиск 
клиента в ПО: ДА
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БЕСШОВНЫЙ КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ

Клиент

Удалёнка

Офис

IVR

Ручной поиск 
клиента в ПО: НЕТ

Ручной поиск 
клиента в ПО: ДА

снизили переключения на 
45% в 2022
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МЕНЯЕМ ОБУЧЕНИЕ

единый 
Профиль кандидата 

(MRH)

Полный срок подготовки универсала 
42 дня (-8 дней!)

Модульная программа 
«Удалёнка»

Полный срок подготовки универсала 
50 дней

Модульная программа 
«Офис»

Клиент

Удалёнка

Офис

IVR

Ручной поиск 
клиента в ПО: НЕТ

Ручной поиск 
клиента в ПО: ДА

снизили переключения 
на 45% в 2022

на обучение 1 ШЕ - на 15%
на содержание раб. мест – на 26% в год

сократили расходы:



ГИБКОСТЬ В ДЕЛЕ

Единый 
Профиль 

кандидата

Модульная программа 
«Удалёнка»

Модульная программа 
«Офис»

Я работаю только ДОМА

Я могу работать и в ОФИСЕ, и 
ДОМА

Я работаю только в ОФИСЕ

Я могу работать в ОФИСЕ на 
скиллах удалёнки

Смена профиля 
офис/удалёнка 
– за 1 час!



ВСЁ ДЛЯ ЛЮДЕЙ

Я работаю только ДОМА

Я могу работать и в ОФИСЕ, и 
ДОМА

Я работаю только в ОФИСЕ

Я могу работать в ОФИСЕ на 
скиллах удалёнки

Онлайн и офлайн 
тренинги

Онлайн и офлайн 
поддержка РГ

Онлайн и офлайн
фан-активности

Личный кабинет 
Perfomance



ПОМОГАЕМ!

Я работаю только на 
удалёнке

Я могу работать и в офисе, и 
на удаленке 

Я работаю только в офисе

Я могу работать в офисе на 
скиллах удалёнки

Руководитель группы 
всегда рядом

95% РГ – в зелёной зоне 
компетенций

9:00-10:30
обратные связи:

16:00-17:30
side by side:

13:00-14:45
конф по акциям:

- Аделина (офис)
- Коля (удалёнка)
- Татьяна (удалёнка)

- Дима, Макс, Алина (офис)
- Коля, Седа, Эльвина 

(удалёнка)

- Оля и Женя (офис)
- Денис (удалёнка) –

акцент на продажи!



учусь там, где удобно

Учебный портал 
«ИМПУЛЬС»



Личный кабинет 
PERFOMANCE

знаю, как улучшить результат! 

70% операторов в зеленой зоне 
базовых компетенций 
Профиля должности (MSR)

*пример макета Личного кабинета оператора



ВСЕМ ФАН!

90% удовлетворённость

90% вовлечённость

по результатам опроса 2022



Персонал

90%

удовлетворённость90%

вовлечённость

-45% переключений

Клиентский 
опыт

рост CSI+5%

Бизнес

-15% затрат на обучение 1 ШЕ

-26% затрат на содержание РМ

23
1,3

ЧТО В ИТОГЕ?

2021 vs 2022

рост продаж

экономия

млрд руб 

млн руб



В 2022 Газпромбанк получил Сертификат 
соответствия международному стандарту 
ISO 18295 сроком на 6 лет

Мы – один из трех российских банков, 
которые имеют данный сертификат

Лучшие практики – для клиентов, 
сотрудников, бизнеса

ЛУЧШЕЕ – СОЗДАЁТСЯ ВМЕСТЕ



Поливко Николай

Nikolay.Polivko@gazprombank.ru

Начальник отдела 
обслуживания 
физических лиц
Департамент клиентского сервиса 

АО Газпромбанк


