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Использование контекста ограниченно в полной мере
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Подсказки оператору ответов на вопросы клиентов
(автоматический поиск ответов в базе знаний)1
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Подсказки оператору ответов на вопросы клиентов
(автоматический поиск ответов в базе знаний)1

Подсказки оператору по ходу ведения диалога с клиентом
(контроль следования сценарию диалога - напоминания о незаданных вопросах, 
подсказки по следующим шагам и т.п.; анализ и прогнозирование поведения 
клиента, рекомендации по применению различных практик и т.п.)
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Автоматическое заполнение форм
(заполнение форм в CRM и др. системах на основе речи клиента)3

4



Подсказки оператору ответов на вопросы клиентов
(автоматический поиск ответов в базе знаний)1

Подсказки оператору по ходу ведения диалога с клиентом
(контроль следования сценарию диалога - напоминания о незаданных вопросах, 
подсказки по следующим шагам и т.п.; анализ и прогнозирование поведения 
клиента, рекомендации по применению различных практик и т.п.)

2

Автоматическое заполнение форм
(заполнение форм в CRM и др. системах на основе речи клиента)3

Формирование персонального предложения для клиента
(на основе причины обращения и с учетом истории его взаимодействия с компанией)4
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• снижающие расходы

• повышающие доходы

• смешанные

По направлению 
влияния

• прямые

• косвенные

• зависимые от объема

• независимые от объема

По характеру
влияния

• кратко-

• средне-

• долгосрочные

По сроку
влияния



Направление влияния Срок влияния Размер КЦ (кол-во операторов)

расходы доходы короткий средний долгий < 50 50-150 >150

AHT (Average Handling Time) • • • • •

FCR (First Call Resolution) • • • •

NTT (Non-Talk Time) • • • • •

SL (Service Level) • • • • • •

Расходы на ручной контроль качества • • • •

Расходы на обучение сотрудников • • • •

Штрафы за несоблюдение норм • • • • • •

Конверсия • • • • • • •

NPS (Net Promoter Score) • • • • • • •

CSI (Customer Satisfaction Index) • • • • • • •

CSAT (Customer Satisfaction Score) • • • • • • •

CES (Customer effort score) • • • • • • •

CRR (Customer Retention Rate) • • • • • • •

CAC (Customer Acquisition Cost) • • • • • •

Кол-во жалоб • • • • • •

(С)LTV ((Customer) Lifetime Value) • • • • • • •

Доля рынка • • • • • •



ЭКОНОМИЧЕСКИЙ

ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ 

РЕЧЕВОЙ АНАЛИТИКИ

СНИЖЕНИЕ 
ОПЕРАЦИОННЫХ

И ПРОЧИХ РАСХОДОВ

РОСТ
ПРОДАЖ

Повышение 
эффективности 

продаж

Внедрение 
лучших практик 

продаж

Усиление дисциплины в 
части использования 
менеджерами техник 

продаж

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Повышение 
конкурентоспособности 

продуктов

Повышение 
эффективности 
маркетинговых

кампаний

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Улучшение 
потребительских
свойств продукта

Повышение
качества 
сервиса

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Усиление дисциплины в 
части соблюдения 

стандартов 
обслуживания

ПОВЫШЕНИЕ 
УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 

КЛИЕНТОВ

Рост повторных продаж

Снижение оттока клиентов

Приток новых клиентов по 
рекомендации существующих 

удовлетворенных клиентов 
(сарафанный маркетинг)

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Повышение 
эффективности 

обучения операторов, 
самообучение

Снижение
AHT

Повышение
FCR

Повышение 
уровня 

обслуживания 
(SL)

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Перевод 
коммуникаций в 
другие – более 

дешевые – каналы, 
роботизация

Снижение затрат на 
ручной контроль 

качества

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Повышение 
эффективности 

обучения операторов, 
самообучение

Ускорение 
идентификации/

верификации 
абонента

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Снижение
регуляторных

рисков и 
соответствующих 
потенциальных

штрафов

Снижение
фрода со стороны 

сотрудников

Снижение
фрода со стороны 

сотрудников

Снижение 
нагрузки

на КЦ

Снижение 
нагрузки

на КЦ

Повышение/
удержание
доли рынка

Повышение
(C)LTV
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• Глубокая интеграция с информационными системами заказчика
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• Длительные сроки внедрения 



• Глубокая интеграция с информационными системами заказчика

• Отсутствие «коробки»

• Длительные сроки внедрения 

• Как правило, внедряется после или одновременно с offline
речевой аналитикой





Хотите сделать свой бизнес лучше? 
Звоните или приходите к нам на стенд!


