
Ключевые 
показатели работы 
КЦ



Что такое контактный центр?

� Это скоординированная система, которая объединяет в одно целое процессы и 
ресурсы для того, чтобы обеспечить эффективное взаимодействие между 
компанией и её клиентами по различным каналам доступа. 



Виды КЦ по каналам взаимодействия:



Заказчики и Клиенты КЦ

� Заказчики:
� Организации, обращения в которые обслуживает Контакт-центр

� Клиенты: 
� Люди, контакты с которыми инициированы деятельностью Заказчика



ЦЕЛЬ существования КЦ – это:

� КЦ коммерческой компании:
Результативное содействие в увеличении прибыли для своей компании
� КЦ государственных компаний:
Результативное содействие в повышении уровня жизни населения



Классификация контактов





Доступность (Service)



Качество обслуживания
� Общий термин, применяемый для описания того, насколько субъект, 

который занимается обслуживанием, соответствует ожиданием 
потребителей. Этот термин не имеет практической пользы, если его 
не структурировать в контексте оказываемых услуг. 



Производительность (Efficiency) 



Результативность





Цель управления доступностью

� Обеспечить уровень доступности, который не представляет 
дискомфорта для клиентов и оптимален с точки зрения затрат Заказчика



Показатель Service Level (%SL)



Service level

Вариант 1. SL=4/1*100%
Вариант 2. SL=4/2*100%
Вариант 3. SL=4/3*100%

?





Показатель Average Speed of Answer (ASA)

• Данный показатель является дополняющим показатель Service 
Level (характеризует одно и то же  свойство – насколько 
быстро мы принимаем к обслуживанию вызовы клиентов) 

• В большинстве мировых КЦ в качестве индикатора скорости 
доступа используется SL (более 800 из 1000 КЦ, исследованных 
COPC)





Показатель Abandoment Rate (%AR)



Взаимосвязь между %SL и %AR

















Типовые угрозы для КЦ





Группа показателей производительности

Всё ли указано?



Среднее время обработки контакта (AHT)



AHT увеличился, что делать?
Надо проанализировать:
� тематику обращений абонентов; возможно увеличение количества обращений 

абонентов с вопросами, консультации по которым занимают бОльший период 
времени, 

� возможен рост значений параметра Hold и Постобработка: 
• По объективным причинам - увеличение количества обращений абонентов, по итогам диалога с которыми 

необходимо оформлять, например, форму обратной связи; 

• По субъективным причинам - искусственное увеличение оператором времени отдыха между звонками, 
использование Постобработки и Hold не по назначению.

Непрогнозируемое увеличение AHT может 
косвенно указывать на снижение дисциплины в 
отделе.



Occupancy (OCC)и Utilization (UTZ)

Occupancy (Occ) = (Время обработки 
звонка/Продуктивное время)*100%

Utilization = (Продуктивное / 
Оплачиваемое время)*100%



Как зависит OCC от нагрузки при постоянном SL? 











Occupancy
Occupancy - занятость операторов. 

Параметр Occupancy позволяет оценить работу администраторов КЦ, 
насколько эффективно составлены графики работы операторов, не 
находятся ли они  дольше положенного в режиме ожидания, или 
наоборот, не рискуют ли здоровьем, перегружая психику и связки.

Как можно повлиять?
Контроль соблюдения 
графика, подработка и 
отработка смен только в 
необходимое время!



Utilization

Это параметр эффективности 
работы оператора: сколько 
времени оператор уделял 
своим прямым обязанностям (т.
е. сидел на стуле и 
разговаривал или ждал звонка), 
а сколько обедал, курил, ходил 
на тренинги и тд.



� Для Utilization есть опытно установленное значение, которое рекомендуется 
международным стандартом = 86%.

� Если показатель меньше - значит, либо проводится слишком много тренингов, либо 
что-то технически не работает, или у операторов слишком большие перерывы. Если 
показатель выше - вероятно либо проводится недостаточное количество тренингов, 
либо сотрудники не отдыхают необходимое время. Для отклонения от 86% должны 
быть существенные причины.

Как повлиять: 
1. Контроль перерывов
2. Чем качественнее сотрудник 

работает, тем меньше его 
необходимо снимать в тренинг!

3. Если % слишком высокий, то:
• Сотрудники не ходят на положенные 

перерывы. Уставший сотрудник – 
неэффективный сотрудник.

• Коучинги нужно проводить со всеми, 
а не только отрабатывать флаги. 



Показатели качества

� Quality, points (Q) – показатель рассчитывается как 
среднее значение уровня качества по всем 
оцененным контактам операции/проекта.



Показатели результативности для исходящих 
контактов







Показатели по отношению к персоналу



Attrition (текучка)
Attrition, Attrition Rate, Текучесть – критерий, который также известен как текучесть кадров 
или отток персонала, требующий возмещения. 
Различают Ежемесячную Текучесть (Monthly Attrition) и Годовую Текучесть (Annualized 
Attrition). 
Для обеспечения здоровой, высокоэффективной структуры текучесть должна быть. Но при 
этом должна быть и эффективная структура по замене операторов.

Расчет Ежемесячной Текучести на проекте:
Monthly Attrition Rate = Ушло с проекта за месяц, 
FTE/ Работало на проекте за месяц, FTE *100%

Текучесть рассчитывается в FTE (Full-time equivalent). Если у вас ушло два 
сотрудника работающих полдня, значит, считаете: минус 1 FTE.
При расчете учитываются:
• Сотрудники, которые переведены на другой проект или покидают 

компанию, но будут замещены, т.к. они нужны для выполнения работы.  
Сотрудники уволенные. Например, сняли с проекта 3 FTE за низкие 
показатели, и написали заявку в рекрутинг на замещение этих 
сотрудников в таком же объеме.

• Повышение сотрудников. Например, оператора повысили до 
супервайзера, и написали заявку в рекрутинг на замещение 1 FTE 
оператора.



Адаптация новичков
Оператор, ушедший в первый месяц работы - это всегда ошибка.
Необходимо стремиться к тому чтобы в первый месяц уходило меньше 
людей. Важно проводить выходные интервью. 

Причина увольнения Возможные пути решения
Новые операторы: не подходит график, 
специфика, слишком много информации и т.д.

Калибровка с рекрутингом по профайлу сотрудников с 
условиями проекта.

Маленькая ЗП, невозможно заработать премию Ознакомлен ли сотрудник с мотивационной схемой, понимает 
ли он ее. Проверить процесс адаптации нового сотрудника: 
выявляются ли проблемы не позволяющие выйти на премию, 
проводятся ли коучинги, успешны ли коучинги, если нет то 
почему.

Первый, второй месяц работы многие 
сотрудники не выходят на KPI, т.е. проблема 
массовая.

Пересмотреть план обучения и адаптации новых сотрудников. 
Рассмотреть возможность принять послабления в KPI для 
новичков.

Не вышли на проект после обучения (именно 
сами пропали, а не те, кто не справился с 
аттестацией)

Проверить процесс обучения. Будущим операторам должно 
быть комфортно, понятно, интересно.

Отсутствие карьерного роста. Наладить процесс знакомства с карьерными возможностями 
компании.



Absenteeism
Абсентеизм - незапланированные отсутствия сотрудников (больничные, 
дни за свой счёт, прогул, опоздал, не вовремя перерыв), то есть всё то 
когда мы ожидали, что сотрудник будет, но его нет на рабочем месте. 

� Absenteeism используется для контроля дисциплины и здоровой 
атмосферы на проекте. 

Absenteeism зависит от:

� Профайла сотрудников. Например, у студентов 
Absenteeism будет больше, чем у окончивших 
обучение.

� Условий работы. Например, обычно сотрудники, 
работающие на не полную ставку, менее 
дисциплинированы, чем коллеги с полной занятостью.

� Времени года (период высокой заболеваемости).

� Дисциплины сотрудников и лояльности к компании.



Успехов в работе!


