
Базовый курс оператора 
контакт-центра

Подготовка операторов для работы на линии



    Компания T – Direct была образована 
в 2005 году. За все время работы мы 
реализовали ряд разноплановых 
проектов и открыли три 
региональных площадки в Калуге, 
Вологде и Ярославле. На 
сегодняшний день  мы являемся 
одним из крупнейших контакт – 
центров в России. Наша компания 
сотрудничает с крупными 
Российскими и зарубежными 
компаниями – лидерами своих 
отраслей. Среди наших постоянных 
партнеров такие компании как 
Совкомбанк, МГТС, IVI, Autodesk, 
Райффайзенбанк и многие другие. 
Для каждой из этих компаний мы не 
просто контакт – центр, а команда 
профессионалов – лучших в своем 
деле.

О КОМПАНИИ



ГЕОРГАФИЯ КОМПАНИИ

Центральный офис «T-Direct» в 
Москве (год основания – 2005 г) 

Площадка  «T-Direct» г. 
Калуга

Площадка  «T-Direct» г. 
Вологда

Площадка  «T-Direct» г. 
Ярославль 



Оператор call-центра — ЭТО СПЕЦИАЛИСТ, КОТОРЫЙ ПОМОГАЕТ БЫСТРО 
ПОЛУЧИТЬ ИНФОРМАЦИЮ, РЕШИТЬ ПРОБЛЕМУ ИЛИ СДЕЛАТЬ ЗАКАЗ ПО ТЕЛЕФОНУ.

Основные направления контакт – центра:
� АНКЕТИРОВАНИЕ (ОПРОСЫ)
� ИНФОРМИРОВАНИЕ КЛИЕНТОВ

� ГОРЯЧИЕ ЛИНИИ

� ТЕЛЕМАРКЕТИНГ

� СОЗДАНИЕ И АКТУАЛИЗАЦИЯ БД
� ИНФОРМАЦИОННО – СПРАВОЧНАЯ СЛУЖБА

Виды телефонных звонков:
� ВХОДЯЩИЕ И ИСХОДЯЩИЕ

СС. Проекты, звонки.



•Проект - менеджер
•Супервайзер
•Оператор

Карьера 



�  Обычный график – ДНЕВНАЯ СМЕНА: С ПОНЕДЕЛЬНИКА ПО ПЯТНИЦУ 
5 ДНЕЙ В НЕДЕЛЮ С 10:00 ДО 18:00 ПО МОСКОВСКОМУ ВРЕМЕНИ (ДЛЯ КАЛУГИ 
ДНЕВНАЯ СМЕНА С 12:00 ДО 20:00 В НЕКОТОРЫЕ ДНИ). ЗА ЭТО ВРЕМЯ НУЖНО 
ОТРАБАТЫВАТЬ В ПРОГРАММЕ БЕЗ УЧЕТА ПЕРЕРЫВОВ  6.5 ЧАСОВ (ДЛЯ ВОЛОГДЫ - 7 
ЧАСОВ).

� Вечерне-выходной – РАБОТАТЬ НУЖНО ТОЖЕ 5 ДНЕЙ В НЕДЕЛЮ , 

ВЫХОДНЫЕ ПЛАВАЮЩИЕ,  ВЫБИРАЕТЕ ВЫ ИХ САМИ.  1 ВЫХОДНОЙ В БУДНИ И 1 
ВЫХОДНОЙ В ВЫХОДНОЙ ДЕНЬ . РАБОЧИЙ ДЕНЬ В БУДНИ С 18:00 ДО 22:00, В 
ВЫХОДНОЙ: С 10:00 ДО 22:00 ПО МОСКОВСКОМУ ВРЕМЕНИ. ЗА ЭТО ВРЕМЯ НУЖНО 
ОТРАБАТЫВАТЬ В БУДНИ 3:30 ЧАСА В ВЫХОДНЫЕ 8:30 ЧАСОВ.

Графики работы



� Рабочий день начинается ровно в 10:00, т. е. в 
это время оператор должен зайти в систему и 
начать работать. По каждому проекту есть 
планы, исходя из которых распределяется 
нужное кол-во операторов, и эти планы 
должны выполнятся.

� Если по какой то причине вы не можете выйти 
на работу (больничный), то прошу сразу 
сообщать мне. 

Дисциплина



Не только  работа нас 
объединяет



� Знать информацию по проекту
� Уметь работать с программой

Но достаточно ли только этих знаний для 
качественной работы?

Что необходимо для успешной 
работы оператором:



Во время работы запрещается:

✔ пользоваться мобильным телефоном;

✔ находиться на рабочем месте в верхней одежде;

✔ на рабочем месте жевать жевательную резинку;

✔ приносить на рабочее место пищу ;

✔ отвлекать коллег лишними разговорами;

Правила поведения в Call-центре



� нецензурная речь;

� неграмотная речь;

� неуважение к работникам КЦ;

� отказ в помощи.

Требования к работе в Call-центре
ЗАПРЕЩЕНО:

Согласование ВСЕХ рабочих моментов с супервайзером: 

� перерывы;

� невыход на работу (больничный, отпуск, форс-мажор и т.
п.);� смена графика работы.



� Стабильный доход
� Работу в надежной компании
� Обучение и повышение квалификации
� Оборудованное рабочее место
� Повышение заработной платы по результатам 

своей работы
� Обсуждение любого рабочего вопроса с 

супервайзером. 

� Работу в дружном коллективе 

Мы предлагаем:



Наша общая цель:
Качественное обслуживание телефонных вызовов
Мы должны:

 - выявить потребности клиента и эффективно их 
удовлетворить.- предоставить именно ту информацию, которая необходима 
абоненту, а не говорить все, что знает оператор без разбора
-иметь огромное желание помочь абоненту;

-в разговоре суметь подстраиваться под собеседника.



Пять главных факторов:

1. Доброжелательность
2. Активность
3. Внимательность
4. Корректность
5. Выразительность

«Профессиональная манера 
разговора»



Правило доброжелательности

Респондент

Оператор Респондент

Оператор Респондент

Оператор



Активный оператор - это 
оператор, из которого не нужно 
вытягивать информацию и 
задавать уточняющие вопросы

Правило активности

Правило внимательности
Оператор следит за:

✔скоростью речи в разговоре

✔громкостью голоса

✔эмоциональным тоном

✔удобством записи информации под диктовку

✔удобством переспрашивания информации



� Сохранять спокойствие в разговоре с любым 
собеседником

� Заверить респондента в обязательном выяснении его 
проблемы

� Не делать замечания собеседнику
     ни по какому поводу 

Правило корректности

Недопустимые действия в 
работе:!раздраженные интонации

!повышение голоса
!разговор «свысока» с собеседником, 
трудно воспринимающим информацию
!фразы, указывающие на некорректное 
поведение собеседника, например, «не 
грубите мне»
!переход на личный стиль общения - смех, 
заигрывания, обсуждение посторонних 
вопросов



   Расстановка логических ударений, умение 
владеть высотой своего голоса — 
обязательные операторские навыки

Правило интересного и 
выразительного звучания

Помните, что дополнительные 
вопросы собеседника — это 
желание получить больше 

информации, а не показатель 
того, что он негативно к вам 

относится!

Разговаривайте с собеседником так, как желаете, чтобы 
разговаривали с вами



� Уверенный голос и четкая дикция
� Спокойное дыхание
� Правильный темп речи
� Улыбка
� Концентрация на разговоре
� Правильная осанка
� Поменьше ненужных шумов и лишних 

движений

Особенности телефонного 
общения



� клиент — всегда прав, любое его обращение 
приносит доход.

� каждый принимает на себя 100%-ную 
ответственность за свою работу, обдуманное 
действие залог успеха.

� удовлетворенный клиент – наша основная 
задача.

� если НЕ мы позаботится о клиенте, то это с 
удовольствием сделают НАШИ конкуренты.

Для примера послушаем несколько звуковых 
файлов 

Важно на каждом этапе работы:



� Активный слушатель и собеседник. С хорошей дикцией и грамотной 
речью. Может ясно формировать мысли.

� Комфортно чувствует себя работая в команде, умеет достигать общих 
целей.

� Готовый помочь клиенту, коллеге. 
� Энергичный.
� Эмоционально уравновешенный и стресоустойчивый.

Эти и другие качества показывают наше лицо. Оператор – голос 
компании, визитная карточка.

   Во время работы мы- сотрудники компании заказчика, а не операторы 
call-центра. 

Идеальный оператор 



   

    Существует масса словечек, которые неявно 
придают разговору негативную эмоциональную 
окрашенность. Они как бы существуют в 
контексте и смотрятся весьма прилично, но 
только на первый взгляд. Рассмотрим такие 
слова-запреты и общепринятые речевые 
штампы, отрицательно влияющие на 
профессионального оператора колл центра.

ТАБУ ДЛЯ ОПЕРАТОРА CALL 
ЦЕНТРА: ЭТИ СЛОВА НЕЛЬЗЯ 

ГОВОРИТЬ КЛИЕНТУ ПО 
ТЕЛЕФОНУ



«…Несмотря на…»,
«…должен…»

«…наоборот…»
«…ошибка…»

«…неправильно…»
«...спорно…»

«...это устаревшие данные»
«День добрый!»  

«Здрасьте»
«Нереально»

Способ избавиться от слов-раздражителей – придумать 
себе несколько подводок для формирования даилога, во 
время проговаривания которых вы сможете придумать 

как дальше продолжить общение без слов и фраз-
раздражителей.

СЛОВА И ФРАЗЫ - 
РАЗДРАЖИТЕЛИ



«Вот»
«Ну»

«…это…»
«…ээ…»

«Ааа» (в контексте удивленной реакции на новую 
информацию»

«…как сказать…»
«…как бы…»

«…на самом деле…»
«…Это самое…»

    Чтобы отучиться говорить слова паразиты старайтесь 
делать больше пауз во время разговора. Если ситуация 
совсем тяжелая, придумайте себе 3-5 вариантов 
собственных «слов-паразитов», которые в обычной речи 
применяются как обстоятельства или наречия и не имеют 
явной «заезженности». Применяя собственные так 
называемые «заменители», со временем вы отучитесь от 
слов-паразитов и через несколько недель забудете даже 
то, что сами придумали.

СЛОВА ПАРАЗИТЫ



Запрещено обращаться к человеку 
по телефону:



Можно обращаться к собеседнику:

«Будьте добры (любезны)…»

«Я правильно вас понял(а)…»

«Извините, что прерываю вас…»

Запрещено дублировать информацию 
клиенту следующим образом:

«Я же вам сказал(а)»

«Повторяю вам еще раз»

Грамотный аналог-заменитель:

«Разрешите, я вам повторю информацию»;



Никаких уменьшительно ласкательных!
«Трубочка»
«Звоночек»

«Машинка» (для операторов Такси)
«Моделька» (для продавцов одежды)
«Подождите, пожалуйста, минуточку»

Правильно говорить:
«Трубка»
«Звонок»

«Машина»
«Модель»

«Одну минуту, пожалуйста»



Запрещено выявлять интерес следующими 
фразами:

«Что вы хотите?»

«По какому вопросу?»

Правильный вариант:

"Чем я могу вам помочь?«

Нельзя уведомлять клиента об ошибке так:

«Вы ошибаетесь!»

Чтобы сообщить, что клиент не прав используйте:

«Будьте любезны, уточните, о чем идет речь. 
Наверное, произошло какое-то недоразумение»



Неверный ответ в случае замешательства:

«Я не знаю»

Как правильно сказать, когда не знаешь 
ответа на вопрос клиента:

«Одну минуту, сейчас я уточню для вас эту 
информацию.»



Нестандартные ситуации – вопросы 
клиента, ответов на которые НЕТ в 

скрипте

Внимательно прочитайте 
ситуации

Предложите свой вариант ответа в пустом 
столбце

Время на ответы 20 
минут!



Coffee Time



Специальные термины Call-центра
1.Оператор call-центра – сотрудник,  

занимающийся обслуживанием телефонных 
вызовов.

2.Абонент – физическое или юридическое лицо, с 
которым разговаривает оператор.

3.Соединение – сеанс двусторонней голосовой 
связи между оператором call-центра и 
абонентом.

4.Вызов/звонок – запрос на установление 
соединения.

5.Входящий вызов – это вызов, направленный 
оператору call-центра.



6.Исходящий вызов – это вызов, инициированный 
оператором.

7.Пропущенный вызов – входящий вызов, 
непринятый оператором  call-центра.

8.Неотвеченный вызов - исходящий вызов, 
непринятый вызываемой стороной (абонентом).

9.Проект -  отдел в call-центре, который 
представляет интересы одного заказчика.

10.Проект - менеджер – главный по проекту, 
занимается организацией и развитием рабочего 
процесса.



11. Супервайзер – помощник руководителя группы, 
который контролирует качество работы 
операторов и помогает им в сложных ситуациях.

12.  Заказчик – это представитель компании, по заказу 
которого открывается проект в call-центре.

13. Telescript - программа, выполняющая функции 
телефона.

14.    Скрипт - информационная программа, с 
данными по проекту.



Как переспросить сложное название 
улицы или фамилию

•  Переспрос при помощи букв и имен: Простите, 
первая буква О – Ольга, или А – Анна? (используем 
только полные имена для переспроса).

•  Переспрос при помощи слова правильно: Соколов, 
правильно?

•  Переспрос при помощи статуса: Простите, ваш 
город, пожалуйста! 



flower@rambler.ru

Имя 
пользоват

еля

Собака 
(«ЭТ»)

Название 
почтового 
сервера

Точка перед 
доменами Домен

Yandex    (Яндекс)
Rambler  (Рамблер)
Mail         (Мейл)
Gmail      (Джимейл)

Hotbox      (Хотбокс)
Pochtamt  (Почтамт)
Front          (Франт)
Inbox          (Инбокс)

Наиболее распространенные почтовые серверы

Написание Интернет-сайта и электронного 
адреса



Латинская 
буква

 Название 
на англ. 
языке

Название 
на франц. 

языке 
Латинская 

буква

 Название 
на англ. 
языке

Название 
на франц. 

языке
A a эй а O o оу о
B b би бэ P p пи пэ
C c си цэ Q q кью кю
D d ди дэ R r ар эр
E e и ё(без й) S s эс эс
F f эф эф T t ти тэ

G g джи же U u ю ю  (без й)

H h эйч аш V v ви вэ
I i ай и W w дабл ю дубль вэ
J j джей жи X x экс икс
K k кей ка Y y уай игрек
L l эл эль Z z зэд зед

M m эм эм
N n эн эн

      Латинский алфавит и транскрипция
   От оператора требуется беглый спеллинг (то есть прочтение слова 
по буквам – на английском и французском языке).

Произношение латинских букв



СООБЩАЙТЕ О ВАШИХ ОШИБКАХ
 

Если вы совершили ошибку или не нашли 
информацию в скрипте, обязательно 
сообщите  об этом Супервайзеру.

 
99% ошибок можно исправить, если о них 

известно.
Например, если вы неверно внесли информацию в 

скрипт, это можно исправить в Базе Данных. Если 
вы забыли, какую информацию сообщил вам 
абонент, можно прослушать звуковой файл.

 
               Исправленная ошибка не влечет 
последствий ни для вас,  ни для проекта.

 
 



• Открытые текстовые поля заполняются всегда РУССКИМИ БУКВАМИ, в том 
числе и иностранные слова

• Первое слово пишется в полях любого типа с заглавной буквы
• Перечисление нескольких фраз/комментариев/характеристик пишется через 

запятую
• Имена собственные пишутся с заглавной буквы!
• Во всех открытых вопросах нужно подробно расспросить респондента. Нельзя 

записать одно слово или что-то, что после прочтения нельзя никак для себя 
понять. Все ответы должны быть записаны подробно, чтобы Клиент и мы при 
прочтении, поняли, о чем тут речь.

• Часто встречаются сокращения во многих проектах:
• КЛ – контактное лицо
• ЗО – вариант ответа «Затрудняется ответить»

Правила фиксации    
информации



� Если мы слышим фразы: «Мне некогда», «Нет времени 
разговаривать», «Мне сейчас неудобно говорить!», - это 
обозначает, что респонденту требуется перезвонить. 
Необходимо договориться и записать дату и время, на которое 
будет отложен звонок. 

� Дата и время пишутся фиксируется 
в отдельном поле для назначения времени 
дополнительного звонка клиенту.

Дата и время



Программа Telescript



Статистика работы операторов
Call - рабочее состояние между завершением разговора и закрытием 

карты.

Idle  – режим, который означает, что оператор находится в ожидании 
звонка.

Перерыв – режим, который означает, что оператор НЕ доступен для 
звонка. 



Мониторинг оператора и внесение 
комментариев в БД



Отчет по работе операторов



    Одним из наших постоянных партнеров 
является компания Autodesk, крупнейший в мире 
поставщик программного обеспечения для 
промышленного и гражданского строительства, 
машиностроения, рынка средств информации и 
развлечений. Компанией разработан 
широкий спектр тиражируемых программных 
продуктов для архитекторов, инженеров, 
конструкторов.

    Цель проекта: пригласить КЛ на мероприятие 
Autodesk University.

Пример проекта Autodesk University  



Скрипт



Функциональные кнопки на 
проектах





Спасибо за внимание!


