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Оптимизация работы оператора 

контакт-центра для более 

эффективной деятельности в 

условиях удалённого режима

Спикер: Борисова Ирина, Head of Customer Service Grow Food



Что такое GF?
Сервис доставки правильного питания, 
основанный в октябре 2015 года

• В компании работает более 

1000 человек

• Более 500 000 людей 

попробовали нашу еду

• 284 разнообразных блюда 

в меню

• Свой завод, на котором 

готовим более 300 тонн 

готовой еды в год
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Что такое GF?

● Два бренда

● 16 городов присутствия

● GF кафе в бизнес центрах

● Запустили вендинговые 

аппараты с нашей едой

● Фирменные полки в 

розничных магазинах

Сервис доставки правильного питания, 
основанный в октябре 2015 года
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Эффективный оператор 

– кто ты? 

Человек, который…

● все знает о продукте

● в курсе всех новостей

● делает все быстро

● не совершает ошибок

● клиентоориентирован

● соблюдает дисциплину

● замотивирован

● чувствует себя комфортно в коллективе

● не выгорает
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База знаний CRM

БОТ
2-я линия 

поддержки

Источники знаний для сотрудника

ТГ
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Наша база знаний на платформе Ispring

• Познавательно

• Актуально

• Интересно

• Красочно

• Кратко
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Бот – помощник и наставник

● Быстрый поиск

● Короткий ответ

● Ссылка на базу знаний

● Напоминание о 

последних новостях
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Telegram-каналы

● Оперативное 

информирование

● Мини-проверка знаний

● Познавательный контент
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Подсказки в CRM-системе

● Быстрая 

консультация 

клиента

● Экономия времени на 

поиск информации
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Вторая линия поддержки

● Самые опытные сотрудники

● Устные и письменные запросы

● Контроль нагрузки

● Связь с другими подразделениями

● Решение сложных кейсов
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Как сделать так, чтобы операторы не 

ошибались?
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Автоматизация процессов

Авторешение 

инцидентов

Бот с ИИ

Встроенные 

шаблоны

CRM –

помощник

Голосовой робот
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РЦ обнаружил недопоставку определенного блюда 

Система определяет клиентов с недокомплектом

Отправляется коммуникация клиентам

Автоматически начисляется компенсация клиенту 

В CRM создается инцидент

Авторешение инцидентов
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Легче найм

Короче обучение

Меньше ошибок

Разделение 

на бренды
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% оформления сотрудников в штат
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Среднее количество претензий на клиентское 

обслуживание на одного оператора 

-53,8% 2022 vs 2021

-16,4% 2023 vs 2022

-22,8% 2024 vs 2023
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Без контроля никуда
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Без контроля никуда

16



Без контроля никуда
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Без контроля никуда

17



Мотивация сотрудников

Премия за сервис

Премия за продажи

Премия за подписки

Конкурсы от маркетинга по акциям

Нематериальная мотивация

Оплата Наставников

Ларек бонусов
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Корпоративная культура на удаленке

● Тематические онлайн-

мероприятия

● Поздравления во внутренних 

telegram-каналах

● Рандом-кофе

● Неформальные спринты

● Чат “Курилка”

● Прямые эфиры на праздниках

● Приветственная встреча 

руководителей КЦ с новичками
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График текучести
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Борисова Ирина

Head of Customer Service, Grow Food

ECCS2024  - промокод на скидку для заказа нашего питания
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