
Наставник по сервису —
новая должность в контакт-центре 





Служба заботы о 
пользователях
(СЗП)

1 Руководитель

20 менеджеров

24/7

Концепция Wow-сервисаWOW!
service



обращений/месяц: 

звонки

письменные запросы

35-40 тыс

80%

20%

письменных запросов

85%

SLA

с момента их поступления 
15 минут

пропущенных звонков
3% 70%NPS



17,76 баллов 50,15 баллов

1 kpi – оценка качества ответов на письменные обращения 

81,4% до 15 минут 91% до 15 минут

2 kpi – скорость ответов на письменные обращения 

12,82 балла 17,01 балла

3 kpi – оценка качества звонков

75% «да, помог» 85,5% «да, помог»  

4 kpi - индекс удовлетворенности пользователей 

31,06% 45,2%

5 kpi – конверсия звонков в заказы

12,7% 7,32%

6 kpi – показатель отмен

5% 0,75%

7 kpi – количество пропущенных звонков



Количество покупателей растет… Количество запросов меньше на 20%

Результат



Улучшить Качество 
обслуживания 

Цель №1: 



Структура отдела:



Новая структура отдела:



Мониторинг работы менеджеров СЗП: прослушивание звонков, чтение 
ответов на письменные запросы

Проведение УП (управленческий пейзаж) - с каждым менеджером СЗП 
раз в неделю

Ежемесячные тренинги по сервису

Организация еженедельной РНО (работа над ошибками) 

Обучение/адаптация новеньких

Что планировалось включить в обязанности
наставников по сервису:

1.

2.

3.

4.

5.













Снизить количество входящих 
обращений (сократить расходы)

Цель №2: 



Мониторинг работы менеджеров СЗП: прослушивание звонков, чтение ответов на письменные запросы

Проведение УП (управленческий пейзаж) - с каждым менеджером СЗП раз в неделю

Ежемесячные тренинги по сервису

Организация еженедельной РНО (работа над ошибками) 

Обучение/адаптация новеньких

Что сейчас входит в обязанности наставников по сервису:

1.

2.

3.

4.

5.

Измерение, аналитика FCR

Работа над развитием системы самообслуживания

Задачи в рамках автоматизации процессов 

Ведение карты профессионала

Подготовка менеджеров СЗП к переходу по грейдам

6.

7.

8.

9.

10.





1 2

3







Спасибо!
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