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Введение 

Как выглядит портрет эффективного 
сотрудника колл-центра? 

 

 

Оптимизация затрат на оплату 

работы сотрудников без потери 

качества обслуживания 
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Подробнее на слайде 3 

Исследовательский 

вопрос 

 

Мотивация 

 

 

Гипотеза 

 

 

Механизм Подробнее на слайде 4 



«Сотрудники колл-центра Т-Банка с типом 

трудоустройства ТК демонстрируют более высокую 

эффективность при большем стаже работы» 
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Наша гипотеза 



Механизм 

Больше время 

обучения (∑ ted) 
Лучше hard-skills 

Лучше soft-skills 

Больше эффективность (E) 

Больше стаж (∑ tjob) 

Дольше в команде 

(∑ tteam) 
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Дольше в системе 

(∑ tsystem) 



Разведывательный анализ 

Распределение типов 

трудоустройства 
Распределение сотрудников по 

полу 
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Разведывательный анализ 

Распределение сотрудников по 

бизнес-направлениям 

Кол-во сотрудников 

Бизнес-направление 
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Разведывательный анализ 
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Разведывательный анализ 

useful_time = useful_calls_fact + 

useful_chats_fact 

Для сотрудников типа ТК 

Отношение useful_time (ось y) 

к all_system_fact (ось x) 
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Разведывательный анализ 

useful_time = useful_calls_fact + 

useful_chats_fact 

Для сотрудников типа ПКЦ 

Отношение useful_time (ось y) 

к all_system_fact (ось x) 
9 



Разведывательный анализ 

useful_time = useful_calls_fact + 

useful_chats_fact 

Для сотрудников типа ГПД 

Отношение useful_time (ось y) 

к all_system_fact (ось x) 
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Разведывательный анализ 

Минимальный стаж сотрудников ТК 

Стаж в месяцах (ось x) 

Количество человек (ось y) 
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Разведывательный анализ 

useful_time = useful_calls_fact + 

useful_chats_fact 

Минимальный стаж сотрудников ТК 

Стаж в месяцах (ось x) 

Количество человек (ось y) 
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Выбросы 

Исследование основных описательных статистик 

показателей 

Изменение эффективности схоже с 

изменением стажа 

Эффективность 800% 

Эффективность отрицательная 

Плановое время работы в 3 раза 

больше нормы (24 часа) 
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Математическая модель и статистическая значимость 

Расcчёт эффективности 

сотрудников 
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T 



Математическая модель и статистическая значимость 
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P-value = 0 

Cтатистическая значимость 
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Матрица корреляций 
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Выводы 

•Проверка гипотезы t-тест 

•Гипотеза подтвердилась 

 

 

Рекомендации: 

Проводить обучение сотрудников в большем объёме 


