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О чем 
расскажу?

Опыт

Подходы

Технологии

Инсайты



Тинькофф работа

90 000350 000 21 000
Чатов в деньЗвонков в день Сотрудники



~ Количество операторов в регионах РоссииРаботаем для всех
Для многих работа из дома - единственный способ 
заработать деньги. Тинькофф создает рабочие места 
даже в сильно удаленных регионах.

Более того, это позволяет нам привлекать 
эффективных и мотивированных сотрудников.

Пенсионеры

Люди с ограниченными 
возможностями

Единственные 
кормильцы в семье

Мамы в декрете

Родители 
с несовершенно 
летними детьми
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Минимум персональной информации
Отображаем только ту информацию, которая необходима 
оператору для выполнения работы

Максимальное маскирование 
данных клиента

Система ролей и тегов

Аудит действий оператора

Везде, где можно, используем частично маскированные 
данные

Система ролей и тэгов для разграничения доступа 
к данным и процедурам

Все действия и коммуникации оператора логируются 
и сохраняются

Безопасность



COVID 
и адаптация

Меньше чем за месяц 

увеличили долю 

платформенных звонков 

с 50% до 70%

Для функционалов, которые 

работали на платформе, 

с началом карантина ничего 

не изменилось

Звонки: office vs cloud
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Продукты

Технологии

Бизнесс-процессы

Бизнесс-процессы

СотрудникАналитика Технологии

Менеджемнт
Менеджемнт

Подходы



Технологии

Рабочая среда сотрудника
Телефония

Текст (чат)

Tinkoff CRM

Область пользователя

Ядро

Платформы коммуникации

Другие интеграции



Рабочая среда

Единая точка входа для операторов

Умный помощник-бот

Центр нотификации

Публикатор новостей

База знаний

Планер (расписание)

RoboCoach

Кабинет ментора

CRM

Каталог сервисов

Интегрирует все рабочие приложения 
и сервисы для операторов

Такие как:



01 03

0402

Работа

Контроль и развитиеОбучение

Найм
Работа с заданиями и обращениями 
клиентов, выполнение операционных 
целей (показателей)

Автоматизированный контроль 
качества работы операторов, 
рекомендации по развитию

Эффективное обучение кандидатов на 
платформе с использованием 

обучающих материалов, тренажеров и 
работы с наставником

Система массового набора 
операторов в соответствии с 

потребностями бизнеса

Жизненный цикл оператора колл-центра



Учебный портал

Прохождение активных учебных курсов

Просмотр завершенных курсов

Прохождение тренировок 
с роботизированным трененром - 
RoboCoach



RoboCoach

сократить затраты на наставников 
и тренеров

увеличить скорость прохождения плана 
обучения

предоставить гибкость сотруднику в обучение

улучшить качество обучения оператора 
и повышаем готовность к первым звонкам 
с клиентами

Использование робота тренажера 
позволяет

Робот тренажер, имитирующий клиента.

Используем технологию преобразования 
голоса в текст и обратно.

Уже наговорено 1437 часов с роботом, это более 
20 тысяч учебных звонков.



Рабочее
пространство
(CRM)



Бизнес-
процессы\сценарии

Описание процессов и диалоговых 
скриптов в визуальном редакторе 
с помощью блоков

Нет необходимости в дорогих 
разработчиках

Высокая скорость применения 
изменений

Интегрированные в CRM оператора



Контроль и развитие

Выявления операторов с негативной эмоцией

Выявление проблемных мест в скриптах. 
Например, падение конверсий

Следите за качеством вашего бизнеса

ML модели для:

Поиск по словам. Средний запрос 
поиска отрабатывает за 2 секунды

Словари и шаблоны возможных 
ошибок оператора

Построение отчетов



Нужна мощная 
инфраструктура

Избыточная 
структуризация, 
коммуникация

Сложности 
планирования

Линейный 
менеджмент

Дух команды 
и атмосфера

Поддержание 
эффективности

Основные инсайты



tinkoff.ru

Бонус трек



Аутсорсинговый колл-центр 
для внешних клиентов

Некоторые из наших клиентов:

Описание Кейс на VC:

Более 9000 процессов за последние 
3 года для наших внешних клиентов

1-2 дня от отработки заказа с клиентом 
до изготовления

Интеграция с любой CRM-системой



Еще раз про COVID

Горячая линия во время коронавируса Результат: за три месяца обработали 70 тысяч 

обращений граждан и передали волонтерам 

28 тысяч заявок. Запустить входящую линию 

удалось всего за три дня.  С задачей пришли 

в пятницу и уже в понедельник  мы принимали 

первые входящие звонки. 

«Тинькофф» был награжден Дипломом 

Лауреата  За помощь Правительству 

Москвы по работе горячих линий для 

граждан по коронавирусу: 

SL: 80/30 (80% звонков за 30 секунд)

Задача: обеспечить помощь гражданам по 
доставке еды и лекарств, проведению платежей 
за ЖКХ, забору рецептов из поликлиники



tinkoff.ru

Спасибо команде TWork
Tinkoff Cloud Call Center Platform

tinkoff.ru



tinkoff.ru

v.parfenov@tinkoff.ru




