
РАБОЧЕЕ ВРЕМЯ И 
ПЕРЕРЫВЫ



Рабочее время составляет 8 часов в смене. Оно называется «Полезное время» за него вы получаете 
зарплату

В 1 смене 8 часов полезного времени и 1 часа перерыва

Время в перерыве не должно превышать 1 часа. Для выхода в перерыв используем статус «Отдых» в 
WCRM, другие 
статусы использовать нельзя. 

Каждую неделю я буду выгружать ваше полезное время и показатели. 



Для выхода в перерыв, фиксируем 
информацию в таблице в нашей 
таблице. 
Если вам нужен перерыв с 9:30 до 
10:00, то 
просто протягиваем фамилию возле 
времени.
Другой сотрудник ставит фамилию 
рядом. 
Чёрные ячейки обозначают, что там 
ставить 
перерыв нельзя. 

Желательно занимать перерывы сутра 
и ставить
их прогнозом. 



Для того чтобы выйти отдых, нужно подготовить ответы на 2 чата, в WCRM поставить статус «ОТДЫХ». 
Отправить ответы на 2 чата, выбрать тематику для закрытия чата и закрыть чат. После того как чаты 
закрыты, а ваша главная страница выглядит вот так, вы можете идти отдыхать. 



ЗАРПЛАТА И ПРЕМИЯ



Зарплата приходит 10 числа каждого месяца 

Каждое 10 число вам будут поступать деньги на карту, а 

именно Оклад и премия. 

Так же деньги за отпуск и больничный (Если они были) 

точно также будут приходить 10 числа

Бюджет премии 7 000р.

Премия рассчитывается путём умножения бюджета 

премии на коэффициенты по показателям.



Максимальная премия по повышающим коэффициентам  15 000р.



Премия начисляется от фактически отработанных дней. То есть если норма смен в месяце 16,
То мы берём премию условно 7 000 рублей делим на норму дней (16) и умножаем на фактические
отработанные смены. 



Resolution Rate – доля решенных вопросов Исполнителем по анкете, заполненной клиентом после контакта 

путем ответа на адрес электронной почты Заказчика. Показатель рассчитывается как доля ответов 

«Хорошо» и в общем количестве ответов «Хорошо» и «Плохо». 

Среднее время обработки чата (АНТ) – время, за которое сотрудник обрабатывает чат и закрывает его с 

соответствующей резолюцией. 

Jira качество– процент созданных некорректных заданий по отношению к общему количеству созданных 

заданий. Показатель должен быть не более 10%.

Solution – отношение количества чатов, закрытых с резолюцией «Решено» к общему количеству закрытых 

чатов. 

Оценка КО – среднее арифметическое между оценками тикетов внутренними контроллерами качества.

FCR – отношение закрытых чатов без повторного обращения клиента по тому же вопросу к общему 
количеству закрытых чатов.



1. Не выход на работу без уважительной причины –  2000р.

2. При выявлении ФРОДа (сброс клиента, некорректное закрытие чата без ответа, НТО там где не надо 

ставить, слетевший чат когда не было зависания в WCRM) в работе с показателями.

Первый раз – 500 рублей штраф
Второй раз – 1000 рублей штраф
Третий раз – увольнение сотрудника с лишением премии по показателям. 

1. Скорость реакции на 1 чат выше 30 минут. По ходу месяца нами проводятся проверки на длительные чаты. 

При выявлении необоснованно длительного чата (свыше 30 минут и не живой переписки с клиентом) их 

количество записывается, и по итогу месяца сотрудник с 5 и более такими чатами – штраф 2000 рублей. За 

каждый длительный чат – объяснительная на имя руководителя отдела (более 1 часа).

2. Хамство в чате, общение с клиентом через личный телефон – лишение премии и увольнение. 

3. Коэффициент Jira более 10% - 1000р.

4. Использование личных телефонов в офисе (OpenSpace) категорически запрещено. 

5. Распитие алкогольных напитков в офисе – лишение премии и увольнение.

6. Хамство, мат, оскорбления в офисе в адрес кого-либо – объяснительная на имя руководителя отдела, в 

последующем проступке – поднимается вопрос о лишении премии. 

7. Коллеги, напоминаю вам про УК РФ Статья 183«Незаконные получение и разглашение сведений, 

составляющих коммерческую, налоговую или банковскую тайну». Любое распространение 

конфиденциальных и персональных данных клиентов (банковские карты, счета, личный кабинет клиента, 

ФИО, мобильный телефон, emailпочта) на нашем проекте является уголовно наказуемым деянием. 

Использование CRMпрограмм в личных целях также относится к данной статье УК РФ. 



1 пп 1300
2 пп 1900
3 пп 2600


