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О чем поговорим?
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Про метрики
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РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Вопрос о наиболее важных метриках в КЦ

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

5

Which metrics are MOST 

important when 

measuring/evaluating CX and 

contact center performance?

Какие ТРИ показателя

НАИБОЛЕЕ важны при

измерении/оценке

эффективности клиентского

опыта (CX) и контакт-центра?

(Отметьте ТРИ наиболее важных

показателя)



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Наиболее важные метрики для Контактных Центров
(выше 3-го квартиля по доле указавших метрику)

35%

36%

39%

45%

47%

47%

54%

75%

75%

Доля потерянных контактов

Удовлетворенность операторов

AHT

ASA или %SL

Показатель клиентских усилий

Показатель удержания
клиентов

Время решения вопроса

FCR

Удовлетворенность клиентов

19%

21%

21%

23%

28%

41%

Себестоимость контакта

Качество обработки контактов

Показатель конверсии продаж

NPS

FCR

Удовлетворенность клиентов
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РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Метрики средней важности для КЦ
(между 1-м и 3-м квартилем по доле указавших метрику)

6%

6%

6%

8%

10%

13%

14%

18%

18%

18%

Удовлетворенность операторов

AHT

Доля самообслуживания

Текучесть персонала

Общий размер операционных
затрат

Ценность жизненного цикла
клиента (CLV)

Доля потерянных контактов

Показатель клиентских усилий

Время решения вопроса

Показатель удержания клиентов

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

7

29%

29%

30%

31%

31%

31%

31%

Ценность жизненного цикла
клиента (CLV)

Показатель усилий
операторов

Себестоимость обработки
контакта

Доля самообслуживания

Текучесть персонала

Качество обработки
контактов

NPS



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Относительно менее важные метрики для КЦ
(ниже 1-го квартиля по доле указавших метрику)

1%

2%

3%

3%

4%

5%

Доля переведенных транзакций

Показатель усилий операторов

Степень оттока обращений в
сервисы БПЧ и проактивные

Пунктуальность операторов

ASA или %SL

Время работоспособности систем

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)
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17%

17%

18%

23%

27%

28%

Время работоспособности систем

Степень оттока обращений в
сервисы БПЧ и проактивные

Доля переведенных транзакций

Пунктуальность операторов

Показатель конверсии продаж

Общий размер операционных
затрат



Про удаленную
работу
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РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Вопрос о доле удаленно работающих операторов

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)
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By the end of 2021, what 

percentage of your company’s 

CX/contact center employees do 

you expect to *primarily* be 

working from home?

К концу 2021 года какой

процент сотрудников

клиентской службы (CX) / 

контакт-центра вашей

компании, как вы ожидаете, 

будет «в основном» работать из

дома?



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Ожидания по доле сотрудников на удаленке к концу 2021 года

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)
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20%

18%

24%

21%

17%

0-20%

21-40%

41-60%

61-80%

81-100%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

41%

29%

15%

8%

7%

0-20%

21-40%

41-60%

61-80%

81-100%

0% 10% 20% 30% 40% 50%



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Количество зарегистрированных заражений COVID-19 с апреля
2021 года

МИР

12

РОССИЯ



Про взаимодействие
с другими
подразделениями
компании
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РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Вопрос о взаимодействии с другими подразделениями
компании

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

14

With which of these departments do 

you feel the contact center will have a 

stronger collaboration / larger impact 

by 2021?

С каким из этих отделов внутри

вашей компании, по вашему

мнению, контакт-центр будет

иметь наиболее тесное

сотрудничество, 

взаимодействие к концу 2021 

года? (Выберите все

подходящие варианты)



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Важность взаимодействия КЦ с другими подразделениями

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)
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3%

9%

10%

14%

17%

31%

36%

41%

59%

62%

Закупки

Финансы

Комплаенс, юридический, безопасность

Производство/Операции

Руководство компании

HR

Продажи

Маркетинг

Развитие продуктов, услуг, сервисов

ИТ

16%

19%

22%

26%

28%

36%

43%

48%

59%

63%

Закупки

Руководство компании

Финансы

Комплаенс, юридический, безопасность

HR

Развитие продуктов, услуг, сервисов

ИТ

Маркетинг

Продажи

Производство/Операции



Про изменение
объемов обращений
в разных каналах
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РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Вопрос об изменении объемов в каналах

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)
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Over the past year, how has 

customer interaction volume 

changed within these contact 

channels?

Как за последний год

изменился объем

взаимодействия с клиентами по

следующим каналам

взаимодействия?



Расчет индекса изменения объемов в каналах

Варианты ответов

1. Канал недоступен

2. Значительное уменьшение

3. Уменьшение

4. Не изменилось

5. Увеличение

6. Значительное увеличение

Формула расчета индекса

ИНДЕКС ИЗМЕНЕНИЯ ОБЪЕМОВ=

-2*%Ответов «Значительное уменьшение»

-1*%Ответов «Уменьшение»

+1*%Ответов «Увеличение»

+2*%Ответов «Значительное увеличение»

18



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Индекс изменения объемов в каналах

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

19

-46%

-4%

6%

8%

9%

25%

26%

27%

45%

57%

70%

Очное взаимодействие

Асинхронные сообщения, SMS

Email

Видео-чат с оператором

Клиентские сообщества, клубы

Телефон через IVR

Телефон через оператора

Help-desk, тикетные системы

Социальные медиа

Веб-чат с оператором

Виртуальные ассистенты, другие
каналы БПЧ

-66%

24%

31%

33%

43%

44%

47%

49%

69%

80%

83%

Очное взаимодействие

Клиентские сообщества, клубы

Телефон через оператора

Телефон через IVR

Асинхронные сообщения, SMS

Видео-чат с оператором

Help-desk, тикетные системы

Email

Виртуальные ассистенты, другие
каналы БПЧ

Веб-чат с оператором

Социальные медиа



Про удовлетворенность
клиентов
обслуживанием в
каналах
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РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Вопрос об удовлетворенности клиентов обслуживанием в
каналах

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

21

Over the past year, how satisfied 

have customers been when 

interacting in the following 

channels (based on CSAT scores, 

overall feedback, etc)?

Насколько клиенты были

довольны взаимодействием по

следующим каналам за

последний год (на основе

оценок CSAT, общей обратной

связи и т.д.)?



Расчет индексов CSAT и CDSAT

Варианты ответов

1. Канал недоступен

2. Очень низкие оценки

3. Низкие оценки

4. Средние оценки

5. Хорошие оценки

6. Очень высокие оценки

Формула расчета индексов CSAT и
CDSAT

CDSAT=

%Ответов «Очень низкие оценки»

CSAT = 

%Ответов «Хорошие оценки»

+%Ответов «Очень высокие оценки»

22



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Индекс изменения объемов в каналах

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

23

15%

24%

24%

35%

36%

45%

45%

46%

48%

52%

80%

0,6%

0,6%

1,8%

1,8%

0,6%

0,6%

0,6%

3,1%

0,6%

1,2%

0,6%

Видео-чат с оператором

Клиентские сообщества, клубы

Асинхронные сообщения, SMS

Чат-боты, виртуальные ассистенты, 
другие каналы БПЧ

Help-desk, тикетные системы

Персональное, очное взаимодействие

Социальные медиа

Телефон через IVR

Веб-чат

Email

Телефон через оператора

52%

55%

58%

59%

61%

63%

66%

66%

70%

77%

78%

7,8%

9,2%

6,8%

9,4%

4,5%

3,1%

1,8%

4,2%

4,5%

2,4%

1,9%

Асинхронные сообщения, SMS

Чат-боты, виртуальные ассистенты, 
другие каналы БПЧ

Help-desk, тикетные системы

Клиентские сообщества, клубы

Телефон через IVR

Email

Видео-чат с оператором

Персональное, очное взаимодействие

Социальные медиа

Веб-чат

Телефон через оператора



Что такое асинхронные
сообщения/взаимодействия?
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Про результаты
использования
новых каналов
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РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Вопрос о результатов использования новых каналов

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

26

Has an increased emphasis on 

digital engagement and/or self-

service produced any of the 

following outcomes?

Привело ли ваше повышенное

внимание к цифровому

взаимодействию и/или

самообслуживанию к какому-

либо из следующих

результатов?



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Ключевые результаты использования новых каналов и
технологий

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)
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9%

16%

20%

25%

27%

29%

30%

32%

35%

Ничего из перечисленного выше

Мы не внедряли новшества

Сбор более важных данных о
клиентах

Снижение себестоимости контактов

Улучшение общих показателей
удовлетворенности клиентов

Операторы стали решать более
сложные задачи

Снижение общих затрат на контакт-
центр

Более короткое время ожидания
клиентами «живых» операторов

Снижение объема голосовых
контактов

10%

18%

22%

29%

29%

32%

35%

35%

43%

Ничего из перечисленного выше

Мы не внедряли новшества

Снижение себестоимости контактов

Снижение общих затрат на контакт-
центр

Более короткое время ожидания
клиентами «живых» операторов

Операторы стали решать более
сложные задачи

Сбор более важных данных о
клиентах

Улучшение общих показателей
удовлетворенности клиентов

Снижение объема голосовых
контактов



Про развитие
операторов
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РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Вопрос о наиболее важных приоритетах в развитии
операторов

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)
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Which are your top 

priorities for improving 

agent performance?

Каковы ваши главные

приоритеты в улучшении

работы операторов? Выберите

не более ТРЕХ вариантов

ответа.



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Наиболее важные приоритеты в развитии операторов
(выше 3-го квартиля по доле указавших фактор)

43%

43%

46%

46%

53%

Снижение усилий операторов
за счет унификации

информационных систем

Использование аналитики для
улучшения работы операторов

Использование ИИ для
обработки рутины, а операторы
выполняют сложные задачи

Снижение усилий операторов
за счет упрощения процессов

Улучшение базы знаний

26%

28%

33%

34%

34%

Использование ИИ для
обработки рутины, а операторы
выполняют сложные задачи

Снижение усилий операторов
за счет унификации

информационных систем

Снижение усилий операторов
за счет упрощения процессов

Использование аналитики для
улучшения работы операторов

Улучшение базы знаний

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)
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РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Приоритеты в развитии операторов средней важности
(между 1-м и 3-м квартилем по доле указавших фактор)

9%

10%

12%

12%

13%

14%

15%

19%

Все (в т.ч. надомные) операторы
персонализировано обучаются

Улучшение правил и технологий
маршрутизации

Улучшение процессов набора и
адаптации для привлечения лучших

Кросс-тренинг операторов для
решения большего объема задач

Улучшение сотрудничества
операторов между собой и…

Оптимизация дашбордов с
метриками и ЛК операторов

Геймификация и/или другие тактики
мотивации на основе результатов

Использование электронного -
виртуального обучения

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)
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22%

29%

31%

32%

34%

34%

35%

37%

Улучшение правил и технологий
маршрутизации

Использование электронного -
виртуального обучения

Использование ИИ для предоставления
операторам рекомендаций в режиме

реального времени

Улучшение сотрудничества операторов
между собой и супервизорами

Использование ИИ для back-office задач, 
операторы сосредоточены только на

работе с клиентами

Решение проблем с качеством звонков / 
оборудованием для домашних

работников

Оптимизация дашбордов с метриками и
ЛК операторов

Кросс-тренинг операторов для решения
большего объема задач



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Относительно менее важные приоритеты в развитии операторов
(ниже 1-го квартиля по доле указавших фактор)

2%

4%

7%

7%

8%

Переосмысление подходов к
проверкам операторов и собраниям

в Zoom

Использование ИИ для back-office 
задач, операторы сосредоточены
только на работе с клиентами

Предоставление операторам
возможности сосредоточиться на
специализированных задачах

Использование ИИ для
предоставления операторам

рекомендаций в режиме реального
времени

Решение проблем с качеством
звонков / оборудованием для

домашних работников

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)
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12%

14%

18%

21%

21%

Переосмысление подходов к проверкам
операторов и собраниям в Zoom

Все (в т.ч. надомные) операторы
персонализировано обучаются

Геймификация и/или другие тактики
мотивации на основе результатов

Предоставление операторам
возможности сосредоточиться на
специализированных задачах

Улучшение процессов набора и адаптации
для привлечения лучших



Про использование
ИИ
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РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Вопрос о применении ИИ

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

34

Which are your organization’s 

most important use cases for 

artificial intelligence?

Каковы наиболее важные

варианты использования

искусственного интеллекта в

вашей организации? 

Выберите все

подходящие варианты ответа.



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Наиболее важные области использования ИИ

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

35

5%

6%

16%

19%

28%

31%

33%

36%

38%

39%

74%

Рекрутинг и управление персоналом

Безопасность

Оптимизация бэк-офиса

Тренинги и развитие персонала

Оптимизация базы знаний

Прогнозирование, планирование, 
WFM

Оценки качества и операционная
отчётность

Аналитика данных клиентов, бизнеса

Интеллектуальные рекомендации, 
подсказки операторам

Интеллектуальная маршрутизация

Чат-боты и самообслуживание

14%

20%

22%

23%

25%

25%

35%

37%

38%

43%

59%

Рекрутинг и управление персоналом

Безопасность

Оптимизация бэк-офиса

Прогнозирование, планирование, 
WFM

Тренинги и развитие персонала

Интеллектуальные рекомендации, 
подсказки операторам

Интеллектуальная маршрутизация

Аналитика данных клиентов, бизнеса

Оценки качества и операционная
отчётность

Оптимизация базы знаний

Чат-боты и самообслуживание



Про бюджеты
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РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

Вопрос о приоритетах бюджетирования

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

37

In which areas would you like to 

allocate more of your 

department’s budget?

На какие направления развития

вы хотели бы выделить больше

средств из вашего бюджета? 

Выберите все подходящие

варианты ответов.



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

ТОП-приоритеты в бюджетировании (выше медианы)

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

38

27%

27%

29%

29%

31%

37%

42%

42%

56%

Самообслуживание

Платформа, инфраструктура и
оборудование для контакт-центра

Сбор, анализ и использование
клиентской / бизнес-аналитики

Дизайн и оптимизация клиентского
опыта

Обучение и коучинг сотрудников

Мониторинг качества

Цифровые и другие не голосовые
каналы взаимодействия с клиентами

Технологии, приложения и решения
для развития КЦ

Автоматизация, роботизация и
оптимизация процессов

38%

39%

41%

42%

47%

48%

49%

51%

Вовлечения сотрудников

Технологии, приложения и решения
для развития КЦ

Самообслуживание

Большая персонализация клиентского
опыта

Сбор, анализ и использование
клиентской / бизнес-аналитики

Автоматизация, роботизация и
оптимизация процессов

Обучение и коучинг сотрудников

Дизайн и оптимизация клиентского
опыта



РОССИЯ. ИССЛЕДОВАНИЕ ДЛЯ НЕДЕЛИ КЦ (Апрель 2021)

BOTTOM-приоритеты в бюджетировании (ниже медианы)

(C) МИР. CCW MARKET STUDY (Апрель 2021)

39

3%

11%

11%

13%

21%

23%

24%

24%

Комплаенс, нормативные требования

Голосовое, телефонное
взаимодействие с клиентами

Аутентификация, предотвращение
мошенничества и другие проблемы

безопасности

Взаимодействия с клиентами в
социальных медиа

Интеллектуальная маршрутизация

Вовлечения сотрудников

Подбор и адаптация сотрудников

Большая персонализация клиентского
опыта

12%

14%

16%

24%

25%

30%

32%

32%

33%

Голосовое, телефонное
взаимодействие с клиентами

Комплаенс, нормативные требования

Аутентификация, предотвращение
мошенничества и другие проблемы…

Интеллектуальная маршрутизация

Подбор и адаптация сотрудников

Цифровые и другие не голосовые
каналы взаимодействия с клиентами

Платформа, инфраструктура и
оборудование для контакт-центра

Мониторинг качества

Взаимодействия с клиентами в
социальных медиа



СПАСИБО!
o.zeldin@apexberg.ru

+79255171354 (+WatsUp)
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