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Показатели*, достижимые при построении сбалансированной модели

2

УВЕЛИЧЕНИЕ ПРОДАЖ ПРОДУКТОВ И УСЛУГ СНИЖЕНИЕ СТОИМОСТИ ОБСЛУЖИВАНИЯ ПОВЫШЕНИЕ КАЧЕСТВА ОБСЛУЖИВАНИЯ

Озвучивание предложения 
клиенту × 2 Стоимость обслуживания  

клиентов $ 19% VoC /CSI 
в части влияния КЦ # 12%

Конверсия продажи 
продукта/услуги # 12% Снижение времени 

обслуживания $ 18% Качество работы операторов # 25%

Предложение релевантного 
продукта/услуги # 6% Вывод нецелевых операций из 

КЦ (CR) $ 15% Точность предоставления 
информации × 2

Вывод нецелевых операций из 
отделений $ 30% Время ожидания ответа $ 80%

ОПЫТ РЕАЛЬНЫХ 
КЕЙСОВ

Автоматизация # 14% Предугадывание причины 
обращения # 25%

* - результаты 12 месяцев с момента внедрений 
технологий 

Решение вопроса клиента в 
одно касание (снижение 
повторных звонков)

# 5% Оперативность
предоставления информации # 30%
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Направления анализа с речевой аналитикой
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ü Среднее время диалога (АНТ):
- % тишины
- % речи сотрудника
- количество перебиваний)

ü Повторные обращения
ü Основные тематики

ü Приветствие
ü Представление сотрудника
ü Обращение к клиенту по имени
ü Уточнение удобно ли 

разговаривать (исх.КЦ)

ü Положительный ответ 
клиента на обращение 
сотрудника по имени

ü Уточнение даты 
рождения/иные вопросы 
идентификации

ü Озвучивание в конце 
диалога резюме встречи 

ü Решены ли все вопросы 
клиента + завершение 
диалога

ü Слова-паразиты, стоп-слова
ü Бытовая форма ведения диалога
ü Выявление негатива на звонках
ü Эмоциональная компетентность и 

искусство коммуникации
ü Следование скрипту/выполнение 

стандартов качества
ü Маркер успешного звонка

ü Отказы: мягкие, неуверенные, 
категоричные отказы

ü Маркеры по отработке 
возражений

ü Выполнение скрипта продаж

Установление 
контакта

Идентификация

РезюмированиеБлок 
«Продажи»

Общие 
показатели

Блок 
«Качество»
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Влияние РА на общие показатели
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Основные шаги цикла улучшений. Метрика успеха: снижение количества обращений на 15% (среднее по 
реализованным проектам)

Анализ тематик
• количество обращений, 

длительность (AHT)

• ежемесячные срезы для 
инициации изменений

Список затратных тематик

Выбор нецелевых 
тематик
не должны возникать или решение 
возможно в формате 
самообслуживания, или повторное 
обращение 

Список тематик для вывода из КЦ

Портфель  
изменений
процедур, бизнес процессов, 
каналов (КЦ и смежные 
подразделения)

Список быстрых изменений и 
доработок

Выбор тематик на 
автоматизацию
• рутинные массовые операции 

Список тематик для 
обслуживания роботом

Быстрые 
изменения (QW)
стандарты, скрипты, 
информирование, мониторинг 
и прочее

Быстрые изменения процессов

Доработка робота
окупаемость (ФМ), приоритизация, 
разработка

Список быстрых изменений и 
доработок

ИТ доработки
оценка окупаемости (ФМ), 
приоритизация, разработка

Технологические изменения

ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ 
ИЗМЕНЕНИЙ НА ОСНОВЕ 

ДАННЫХ РА
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Примеры влияния РА на общие показатели
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Список проблемных тематик
1. Выплаты гражданам 

(детям, беременным, мобилизация, пенсии и прочее)

2. Запись на прием

3. Вопросы по начислениям

4. Запросы типа «Оператор» без уточнения причины обращения 
//свыше 30% от общего потока (робот)

Список ИТ доработок
1. Реализован сценарий отработки запроса «Оператор»

2. Интеграция с системами заказчика для реализации 
полноценного сценария «Запись на прием»

3. Обеспечение возможности переадресации на ведомства 
(ранее сброс звонка, граждане перезванивали)

4. Исключение работы с e-mail на звонке. Перевод 
коммуникациии (сбора/уточнения) в текстовый канал

РОСТ АВТОМАТИЗАЦИИ 
В 1,5 РАЗА

СНИЖЕНО ВРЕМЯ 
ОЖИДАНИЯ ОТВЕТА НА 50%

СНИЖЕНИЕ ЗВОНКОВ В 
ВЕДОМСТВА НА 70%

СОКРАЩЕНИЕ 
ОПЕРАЦИОННЫХ ПОТЕРЬ
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Влияние РА на общие показатели
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Основные шаги цикла улучшений. Метрика успеха: снижение AHT на 18% (среднее по реализованным проектам)

Анализ 
длительных 
диалогов
• Длительность (AHT) в 

разрезе тематик

• Ежемесячные срезы 
для инициации 
изменений

Список операторов с 
высоким % тишины

Список тематик 
длительных диалогов

Выявление причин длительного обслуживания
• По каждому оператору

• Нехватка знаний, мотивации, доступов, недостаточно информации в системах, 
зависание ПО 

Перечень мероприятий по каждому оператору. Рекомендации по наполнению БЗ.

Список запросов на доработку ПО 

Точечное обучение 
операторов
• обучение по «западающим» темам, мониторинг 

динамики показателей (тишины, АНТ)

Сокращение AHT отстающих операторов

Предложения по 
изменению
• длительных процессов 

обслуживания, изменение 
схемы предоставления 
сервиса

Описание целевых процессов 
обслуживания по длительным 
операциям.

Корректировка 
бизнес-процессов
• Инициация работ по переходу 

на целевые процессы 
обслуживания по тематикам 
длительных обращений. 
Быстрые изменения и 
доработки систем

Наполнение БЗ
• корректировка скриптов, инф. источников

Сокращение АНТ

ИТ доработки
• оценка окупаемости (ФМ), приоритизация, 

разработка

Технологические изменения

ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ 
ИЗМЕНЕНИЙ НА ОСНОВЕ 

ДАННЫХ РА
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Примеры влияния РА на общие показатели
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Причины длительного обслуживания 
1. Нет информации по ключевым вопросам, длительный поиск 

операторами, затягивание операторами диалога

2. Операторы не знают процесса обслуживания по вопросам, 
связанным с иными ведомствами

3. Отсутствие информации по вопросам органов 
соц.поддержки

Длительность обслуживания достигала 15-20 мин

Выявление не мотивированных сотрудников по длительности 
диалога, % речи оператора, количеству перезвонов/повторных 
обращений

Проведено: точечное обучение операторов по «западающим» 
темам, созданы центры компетенции, наполнена БЗ, 
реализовано подключение новых участников обслуживания

Примеры изменения процессов
1. Переход на SMS и push (рассылка по email работала плохо)

2. Изменен регламент работы техподдержки – сами стали 
перезванивать клиентам

3. Выявлены неуверенные отказы в диалогах. Сформирован 
процесс обработки данной группы вызовов и система 
контроля результатов проработки

4. Изменен процесс работы робота, который несколько раз 
уточнял ИНН звонившего, а при переводе звонка на 
оператора ИНН заново запрашивался

СНИЖЕНИЕ АНТ НА 30%, ПОВЫШЕНИЕ FCR НА 5%

СНИЖЕНИЕ АНТ НА 10%

СНИЖЕНИЕ АНТ НА 25%

СНИЖЕНИЕ АНТ НА 60%

СНИЖЕНИЕ АНТ НА 15%

Причины перезвонов
1. Некорректное предоставление информации о сроках 

проведения платежей
ПОВЫШЕНИЕ FCR НА 7%
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Влияние РА на показатели продаж
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Основные шаги цикла улучшений. Метрика успеха: увеличение озвучивание предложения клиенту в 2 раза, 
повышение конверсии на 12% (среднее по реализованным проектам)

Анализ диалогов с 
продажами и без
• Звонки с успешными и 

неуспешными продажами

• Звонки где должна была быть 
продажа, но она отсутствует

Примеры лучших практик

Список операторов с 
неозвученными предложениями

Перечень причин неуспешных 
продаж

Выявление причин 
отсутствия/не 
успешных продаж
отсутствие знаний оператора

отсутствие мотивации продавать

проблемы в продукте (нет 
достаточных бенифитов, у 
конкурентов лучше и пр.)

Продукт нерелевантен для клиента

Список причин отсутствия продаж

Быстрые изменения 
(QW)
стандарты, скрипты, FAQ

мониторинг озвучивания 
предложений 
Быстрые изменения процессов

Формализация и 
масштабирование 
лучших практик

Точечное обучение 
операторов
• обучение по «западающим» 

зонам

Масштабирование лучших практик продаж: 
• использование «мостиков», связок и пр.
• корректировка сценариев, аргументации, FAQ
• организация сессий по обмену опытом

ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ 
ИЗМЕНЕНИЙ НА ОСНОВЕ 

ДАННЫХ РА

Пересмотр 
мотивации
• встраивание маркеров по 

ознакомлению с 
предложением и 
преимуществами продукта
в мотивацию сотрудников

Изменение продукта
На основе обратной связи от клиентов 
и операторов
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Примеры влияния РА на показатели продаж
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Примеры влияния РА на показатели продаж
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Примеры влияния РА на показатели продаж
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TO-BE

TO-BE

Входящий звонковый КЦ (AS-IS)
количество звонков, мес. 115 тыс.

автоматизация 6 %

переключения между операторами КЦ 20 %

региональный трафик (8-800) 85 %

среднее время звонка (AHT) 220 сек

стоимость оператора (ФОТ, премия, налоги), мес. 48,8 тыс. руб.

стоимость трафика 8-800, мин 0,0025 тыс. руб.

Финансовая модель – оптимизация затрат

Калькулятор для расчёта бизнес-кейса представлен на примере бизнес-кейса российского банка

ИСХОДНЫЕ ДАННЫЕ
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А Активные клиенты заказчика 500 тыс.

Плановый рост клиентской базы 10% в год

снижение количества звонков -15 %

сокращение AHT -18 %

Речевая аналитика

Экономия 8 143 тыс. руб. в год

рост автоматизации звонков -14 %

снижение % переключений -30 %

Виртуальный ассистент

Экономия 4 875 тыс. руб. в год
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TO-BEРечевая аналитика

TO-BEИсходящий робот

Входящий звонковый КЦ (AS-IS)
количество звонков, мес. 115 тыс.

наличие предложения для продажи 25 %

озвучивание предложения 30 %

конверсия продажи 5 %

средняя доходность в мес. 1.0 тыс. руб.

Финансовая модель – дополнительный доход

Калькулятор для расчёта бизнес-кейса представлен на примере бизнес-кейса российского банка

ИСХОДНЫЕ ДАННЫЕ
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Активные клиенты заказчика 500 тыс.

Плановый рост клиентской базы 10% в год

ознакомление с предложением 60 %

рост конверсии продаж 12 %

Доп.доход 41 829  тыс. руб. в год

дозвон до клиентов 25 %

конверсия продажи 6 %

Исходящий звонковый КЦ (AS-IS)
объем реестра клиентов на обзвон 125 тыс.

тип реестра ежемесячный

средняя доходность в мес. 0,5 тыс. руб.

Доп.доход 61 875 тыс. руб. в год

TO-BEВиртуальный ассистент

рост конверсии продаж 9 %

Доп.доход 61 875 тыс. руб. в год
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СПАСИБО 
ЗА ВНИМАНИЕ!
Юлия Вдовина

Директор по продукту цифровизации клиентского 
сервиса в дистанционных каналах


