
КОНТАКТНЫЙ 
ЦЕНТР



Функционал
Оформление заказов

Совершение исходящих 
обзвонов

Обработка электронных 
обращений

Обслуживание входящих 
звонков
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Режим работы

19
ч в 

сутки

10:00

05:00
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Местонахождение 
сотрудников

РО Ростов-на-Дону 
(13%)

РО Иркутск 
(9%)

ФО Владивосток 
(8%)
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Аутсорсеры (70%) – по всей 
РФ



Общая информация

Год создания 2015

Кол-во сотрудников 150 чел.

Среднее кол-во звонков в день 12 тыс. шт.

Среднее кол-во звонков в месяц 350 тыс. шт.

Кол-во звонков за 2017 год 3,7 млн. шт.

Суммарное время разговоров за 2017 год 9 млн. мин.

Сумма выручки от оформленных 
операторами заказов за 2017 год 682 млн.

Среднее время ожидания Клиентом 
ответа оператора за 2017 год 21 сек.
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Сравнение с конкурентами
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Период сравнения: 09-22 сентября 2017 
г.



Сравнение с конкурентами
Период сравнения: 17-26 марта 2018 г.
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Тематика вопросов
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65 % 30 % 5 %

Консультации 
по подбору 
товара

Вопросы по 
сервисному 

обслуживанию
Прочее



Обслуживание звонков
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8-800-77-07-999 8-800-700-4-666



Online-панель звонков
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Линия ДНС: 
8-800-77-07-999

Линия Технопоинт: 
8-800-700-4-666

Оператор разговаривает с 
Клиентом

Оператор свободен, ожидает 
звонка

Сбой подключения, оператор 
недоступен

Звонок поступил к оператору, но 
еще не принят

Клиенты, ожидающие в 
очереди



Рабочая программа CRM
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Обучение новых 
сотрудников

I и II этапы: Вводный 
курс и основная теория 

(Skype)

III этап: 
Тестирование

IV этап: 
Установка 
программ

V этап: 

Обучение Справочнику и 
программам

VI этап: 

Стажировка и выход в смену (7 
дн.)
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Контроль качества 
обслуживания
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1. Входной контроль:
Предоставление 
обратной связи 
сразу после 
стажировки

2. Регулярный 
контроль:

Ежемесячная 
оценка качества

3. Периодический 
контроль:

Ситуативное 
обучение;
Мини-тестирование



Критерии ежемесячной оценки качества работы 
оператора КЦ

Оценка качества



Оценочный лист

Пример оценочного листа оператора КЦ



Планы развития КЦ
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2018
1. Внедрение оценки качества работы оператора 
Клиентом после разговора;
2. Создание отдельной линии обслуживания СЦ (по 
инициативе ФОС);
3. Частичный приём функционала ИМ;
4. Открытие еще одного регионального отделения в 
западной части РФ;
5. Приём аутсорсеров в штат.



СПАСИБО 
ЗА

ВНИМАНИЕ ☺


