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Что такое ИСУ


Преимущества ИСУ для контактного центра


Экономический эффект и повышение эффективности


Технические особенности реализации и управления ИСУ



Применение AI-технологий и ML-моделей


Правила внедрения ИСУ: как избежать ошибок



Как внедрить ИСУ у себя в компании
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Руководители тратят больше времени 
на анализ отчетов и поиск 
отклонений, чем на их устранение
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ИСУ

Наш принцип-

Оцениваем действия сотрудника (а не конечный результат)

Работаем с “худшими” сотрудниками (а не с выполнением плана)

Отталкиваемся от средних значений (ищем аномально низкие и высокие показатели)

Объект управления- 
Прямой подчиненный

Главная работа руководителя- 
Наставничество

Это система управления, которая помогает руководителю в развитии подчиненных
Повышая навыки людей, мы учим их самостоятельно справляться с отклонениями

Интеллектуальная система управления (ИСУ)
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Основные цели внедрения ИСУ

Повысить производительность



Снизить стоимость контакта



Повысить утилизацию


Снизить долю переводов



Повысить CSI


Увеличить FCR



Улучшить опыт взаимодействия


Рост дохода



Прозрачные правила работы



Рекомендации по развитию




Отличия ИСУ от классической модели управления




Приоритизируем задачи 
автоматически, рекомендуем 
действия на каждое отклонение





KPI

Работаем с отклонением от 
среднего по системе,                  
а не с выполнением плана



Используем всю информацию               
о сотруднике и автоматизируем 
ручные процессы



Настраиваем правила 
эскалации для каждого 
вида проблемы



Быстро корректируем 
подходы к работе                   
с отклонениями 



Гибко управляем набором алгоритмов, 
кастомизируем задачи, используем ML 
– модели искусственного интеллекта







Используем освобожденное 
время руководителя для работы   
с персоналом и развития soft 
skills



Считаем 
экономический эффект 
от каждого алгоритма





6 принципов оценки влияния ИСУ на бизнес-результат



Для каждого отклонения определяем 
бизнес-метрику, на которую оно 
влияет



Проводим A/B тестирование и/или 
выставляем пилотные задачи при 
запуске новых алгоритмов



Для качественных 
показателей анализируем 
динамику их изменения 

Оцениваем реальный 
экономический эффект, 
выраженный в рублях

Для количественных показателей 
считаем фактическое изменение 
значения по отклоняющемуся 
сотруднику с момента отработки 
задачи ИСУ



Анализируем корреляцию между 
количеством выставляемых 
задач и изменением значения 
фокусного показателя на 
средней и длинной дистанции 
(квартал/ год)





Как реализован интерфейс в ИСУ?

ФИ

ФИ

Детальная информация по 
задаче, в том числе необходимая 
фактура, рекомендации по 
устранению отклонения



Информация о сроках 
задачи



Возможные действия при 
работе с задачей



Возможность обратной связи 
или создания дополнительной 
задачи, если это необходимо 
для  работы  с отклонением



ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

ФИ



Фактура в задаче для анализа



Рекомендуемые действия для устранения отклонения



ФИ ФИО Сотрудника



Как реализуется программа?



1

2

3

4

5

Запланировали редизайн действующего алгоритма


Проанализировали источники данных


Согласовали с заказчиком, что считать отклонением, какую 
информацию показывать в задаче, перечень мероприятий 


Разрабатываем код. Определяем пилотные подразделения        
и выставляем тестовые задачи. Работаем с обратной связью.


Запускаем алгоритм в ПРОМ и начинаем выставлять задачи на 
всех сотрудников ЦКР


Создание или актуализация алгоритма ИСУ 
=2 недели





Как информируем?

Информирование о целях, внедрении новых                       
или изменении действующих проектов – важнейший этап 

реализации программы



Живые


каналы


Цифровые

Рабочие встречи в рамках 
тестирования алгоритмов



Регулярные встречи                   
с руководителями 
производства 1 раз в 2 недели 


Встречи с ТОП-
менеджментом ЦКР 2 раза     
в квартал 



Ежемесячная рассылка 
«Вестник ИСУ»



Информация по алгоритмам в 
«Базе знаний»



Раздел в ИСУ «Обратная 
связь»
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ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

Должность

ФИ

ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

ФИО сотрудника



Почему мы считаем себя эффективными?

+9%
Производительность


268 млн. руб. 
подтвержденный 
эффект в 2021 году

 31 млн. руб. 



расходы на команду 
разработки ИСУ




+1%
Рост FCR

-3%
Доля переводов

-13%
Стоимость контакта


+3%
Увеличили ADH

+2%
Уровень CSI



Эффективность внедрения

20%

2020 2021

49% «Система позволяет оперативно устранить 
отклонение и отработать с сотрудником западающие 
зоны»

«Доработайте, пожалуйста, календарь, чтобы вся 
фактура из задачи отображалась во встрече»

«Благодаря задачам теперь у сотрудников 
совсем нет просрочек по обучению»


«Хотела бы получать уведомление, что у 
сотрудника обнулилась хроника»


«ИСУ хороший инструмент для фиксации 
системных отклонений в работе оператора»


245%
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Конструктивные комментарии и 
предложения в опросе от руководителей





Успешные кейсы

Задача
Своевременность прохождения еженедельного обучения по 
изменениям,  оперативный контроль на всех уровнях 



Решение: новые алгоритмы ИСУ



Результат:

-назначение обучения 100% сотрудников,

-прохождение – 92%, 

-планирование времени

 для обучения – 100% сотрудников.



Проблемы
Есть только отчетность, нет инструмента контроля, планирование 
времени для обучения, данные в АС по тестированию только          
у самого сотрудника



ФИО сотрудника

ФИО 
сотрудника

ФИО сотрудника

Должность

Должность
Должность

ФИО 
сотрудника

}



Успешные кейсы

Задача Повышение производительности

 Результат:

сокращение времени в поствызове, 
снижение АНТ

Решение Обогащение алгоритмов ИСУ данными экранной аналитики, 

подсвечивание потенциального фрода


}

ФИО сотрудника

ФИО сотрудника

Должность

ФИ



Как внедрить ИСУ у себя в компании

ИСУ подходит вам, если:



В компании =>3 уровней в иерархии 
управления



Большое число сотрудников выполняют 
одинаковые функции (от 30 человек в 1 роли) 



Есть описанный процесс и стандартный 
алгоритм работы таких сотрудников



Есть «цифровые следы» - все действия 
сотрудников отражаются в автоматизированных 
системах 



Компания получает:



Личный кабинет 
руководителя и сотрудника, 
с перечнем задач и необходимых действий



Комплект компьютерных алгоритмов       
для решения задач организации 



Задачи для руководителей и сотрудников �  
с детальным описанием найденных системой 
отклонений и шагов по их исправлению



Аналитический дашборд по метрикам, 
влияющим на эффективность сотрудников и 
качество отработки задач ИСУ 
руководителями



Татьяна Байгачева,


Владелец продукта 


ИСУ СберРост ПРО




+7 996 791-78-11




Baygacheva.TV@esphere.ru


Дмитрий Дзюба,


Руководитель направления 


продаж ИСУ СберРост ПРО




+7 916 626-83-83




DSDzyuba@sberbank.ru
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вопросы


