
Министерство Счастья
Проект повышения удовлетворенности и вовлеченности сотрудников

Контактный центр СМБ ВТБ

Как сделать контактный центр любимым местом работы?

Как зажечь огонь в сердцах команды?

CCGuru Awards | «Хрустальная гарнитура» Номинация
ЛУЧШАЯ ПРОГРАММА «ГОЛОС СОТРУДНИКА», ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ОБРАТНОЙ СВЯЗИ ОТ ПЕРСОНАЛА
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Марина Петряева

 20 лет практического опыта в обучении и 
развитии персонала

 COPC Registered Coordinator

 COPC Implementation Leader

 COPC Auditor

 Коуч PCC ICF 

Лидер инициатив «Академия Талантов» и 
«Министерство Счастья» – победители 
конкурса «Хрустальная Гарнитура» 2024 г.

Управляющий директор стрима Развитие Контактного Центра для клиентов СМБ
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Контактный центр для клиентов СМБ
Омниканальный центр экспертизы и технической поддержки клиентов

4
года

500
сотрудников

4
площадки

1 000 000+
клиентов

Юридические лица, ИП, самозанятые 

2
Бизнес направления

Продажи, сервисное обслуживание

2
Службы поддержки

Аналитика, мониторинг, Обучение, контроль 
качества

12 000+
обращений ежедневно

Входящие/ Исходящие звонки, Чат, Письма 

Казань



Немного истории…

Отдел обслуживания 
юридических лиц ДКО 
становится Управлением и 
переходит в Блок СМБ как 
самостоятельный 
(маленький, но гордый) 
контактный центр.

Сложности 
самостоятельного 
существования 



Цель: Стать лучшим. Стать 
Любимым Местом Работы
для каждого сотрудника.

Проведение первого опроса 
VOE в Контактном Центре 
СМБ 

Результаты первого опроса: 

ESAT - 4%

ENPS – 2%



Март 2024 – результаты 
третьего опроса VOE 

ESAT – 68% (НОЛЬ критиков)

ENPS – 60%

Создание проекта 
«Министерство Счастья»

Работа по 9 ключевым 
направлениям.  
Повторный опрос: 

ESAT – 64%

ENPS – 58%
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Проект «Министерство Счастья»

Цели: 

 Исследовать и повысить уровень счастья каждого члена команды

 Систематизировать сбор, анализ и применение обратной связи

 Создать целостный инструмент непрерывного улучшения жизни в контакт центре

Define (определили)

 Ключевые аспекты работы и Подход измерения и улучшения

 Критерии удовлетворенности и вовлеченности

Measure (измеряем) 

 Определили начальный уровень удовлетворенности

 Ежегодно производим замер ESAT и ENPS по всем аспектам работы в КЦ

Analyzed (анализируем результаты)

 Проводим мозговые штурмы с участием всех подразделений

 Разрабатываем планы мероприятий для повышения удовлетворенности

Improve (улучшаем) 

 Рабочие группы по каждому направлению, лидеры - руководители служб, центров и

отделов

 Амбассадоры из числа операторов

Control (контролируем)

 Регулярная обратная связь по изменениям

 Корректировка планов по результатам обратной связи

DMAIC



Всестороннее исследование

 Вера в продукт и компанию

 Прозрачность KPI и бонусов

 Комфорт рабочего места

 Увлеченность функционалом

 Атмосфера в команде

 Открытость руководителя

 Интересная и увлекательная
жизнь

 Удобство графика

 Возможности роста и развитияСторонники Нейтралы Критики 

10-ти балльная шкала 
оценки 

ОБЩАЯ ОЦЕНКА
9 направлений
исследования

109 критериев оценки

 ESAT
(удовлетворенность сотрудников
работой в контакт центре) 

 ENPS 
(готовность рекомендовать работу в
контакт центре)

 У нас проводится достаточно рабочих

конкурсов

 Конкурсы интересны, я с удовольствием в

них участвую

 В конкурсах прозрачные условия

 Приз вызывает желание выиграть

 У нас достаточно творческих и

развлекательных активностей

 Проводимые мероприятия интересны и

помогают позитиву

 Я с удовольствием принимаю участие в

творческих инициативах

 У меня есть возможность проявить

креативность



Честность, прямота и доверие

 IDEA – box на площадках
 Встречи «кофе с топом»

 Конкурсы идей
 Чат Телеграм
 Фокус группы
 Дни открытых дверей и другие…

Прозрачность и безопасность
исследования

Постоянный диалог

AGILE подход

 100% анонимность
 Утвердительные ясные формулировки
 Внешний ресурс (без регистрации и смс)

 Тест драйв идеи – пилотный запуск
 Масштабирование по результатам пилота
 MVP – меньше времени на подготовку
 Фокус на том, что получает больший отклик
 Выбор и сохранение лучших практик



Всегда говори «ДА!»



Задача: повысить удовлетворенность бонусами

 Фокус группы по KPI

 Обмен лучшими практиками достижения

 Изучение взаимосвязей KPI друг с другом

 Обучающие курсы по KPI

 Марафоны лайфхаков по выполнению FCR, CSI и АНТ
 Тематические игры по KPI

 Автоматический калькулятор расчета премии

30%

41%

29%

57%

26%

17%

Сторонники Нейтралы Критики

Рост удовлетворенности

AHT улучшилось на 4 п.п. 

Трансферы сократились на 6 п.п.

100% писем в банк обрабатываются день в день

ASA на входящей линии 3 секунды



Задача: повысить уверенность в продуктах компании

 Калибровочные сессии с бизнесом

 Гембы продуктовых команд на площадках

 Обучение по продуктам от лидеров команд

 Конкурсы идей по совершенствованию продуктов

 Совместные рабочие группы операторов и разработчиков

 Открытый лист идей для команд стрима

60%

21%
18%

80%

17%

3%

Сторонники Нейтралы Критики

Рост удовлетворенности

CSI в чате - 4,97 балла из 5

CSI в голосовом канале вырос на 2% 

FCR вырос на 2,5%

Благодарности клиентов выросли на 23%

















Результаты, которыми мы гордимся

35% 34%
31%

69%

26%

5%

Сторонники Нейтралы Критики

E-SAT

39%

24%

37%

69%

20%
11%

Сторонники Нейтралы Критики

E-NPS

RESPONSE RATE исследования «Голос сотрудника»  - 98%

Текучесть в контактном центре – менее 2% в месяц.

Средняя оценка в вопросе
«Я полностью удовлетворен работой в КЦ для ЮЛ»  

8,95 балла из 10

Средняя оценка в вопросе
«Я готов рекомендовать работу в КЦ для ЮЛ друзьям» 

8,86 балла из 10





Благодарю за внимание!

Марина Петряева
mpetryaeva@vtb.ru


