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01 2 слова про Хрустальную гарнитуру
и основные номинации

Про лучшие практики по основным 
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номинаций

02

03

Table of Content

Что будет:



Инфо- маркеры & Номинации

Пора сделать 
обязательно 

Тренд, но 
уже в жизни

Место для 
гипотез

Операционная эффективность в КЦ

Создание лучшего клиентского опыта

Инновации & эффективные технологии

Работа с персоналом КЦ

Создание лучших команд в КЦ

Выращивание лучших сотрудников в КЦ



Инновации 
& 

эффективные 
технологии



01 Голосовые помощники эволюционировали в нейро-ассистентов.

Это уже не маршрутизаторы и не примитивные боты со скриптами, это нейро-
помощники. Интегрированные в системы. Обучающиеся, суфлеры.

Инновации и эффективные технологии



01 Голосовые помощники эволюционировали в нейро-ассистентов.

Это уже не маршрутизаторы и не примитивные боты со скриптами, это нейро-
помощники. Интегрированные в системы. Обучающиеся, суфлеры.

Инновации и эффективные технологии

«CoPilot. Это не просто программа, это 
личный штурман в океане информации»



01 Голосовые помощники эволюционировали в нейро-ассистентов.

Это уже не маршрутизаторы и не примитивные боты со скриптами, это нейро-
помощники. Интегрированные в системы. Обучающиеся, суфлеры.

Инновации и эффективные технологии



01 Голосовые помощники эволюционировали в нейро-ассистентов.

Это уже не маршрутизаторы и не примитивные боты со скриптами, это нейро-
помощники. Интегрированные в системы. Обучающиеся, суфлеры.

Инновации и эффективные технологии



02 Синергия КЦ и ИТ – новый уровень взаимодействия

Когда не просто «заказ + защита бюджета + уговоры про приоритет», а 
содружество и взаимопроникновение. Обе стороны учатся говорить на языке 
друг друга. 

Инновации и эффективные технологии



03 Аналитика в сопутствующих процессах:

В обучении. В анализе качества. В анализе клиентского опыта. 

В управлении подбором. В анализе текучести и Факторов мотивации и 
удержания

Инновации и эффективные технологии



03 Аналитика в сопутствующих процессах:

В обучении. В анализе качества. В анализе клиентского опыта. 

В управлении подбором. В анализе текучести и Факторов мотивации и 
удержания

Инновации и эффективные технологии



04 Эволюция систем управления знаниями

Вместо БЗ, в которой сложно искать, для которой требуется много усилий на 
актуализацию информации и контроль информированности сотрудников – 
адаптивная гибкая система с нужными функциями получения и передачи инф.

Инновации и эффективные технологии



01 Голосовые помощники эволюционировали.

Это уже не маршрутизаторы и не примитивные боты со скриптами, это нейро-
помощники. Интегрированные в системы. Обучающиеся. 

Синергия КЦ и ИТ – новый уровень взаимодействия

Когда не просто «заказ + защита бюджета + уговоры про приоритет», а 
содружество и взаимопроникновение. Обе стороны учатся говорить на языке 
друг друга. 

Аналитика в сопутствующих процессах

В обучении, анализе качества, анализе клиентского опыта, управлении 
подбором, анализе текучести, факторов мотивации и удержания

Эволюция систем управления знаниями

Вместо БЗ, в которой сложно искать, для которой требуется много усилий на 
актуализацию информации и контроль информированности сотрудников – 
адаптивная гибкая система с нужными функциями получения и передачи инф.
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Инновации и эффективные технологии



Операционная
 эффективность 

в 
управлении 

КЦ



01 Стратегия развития КЦ – выбрать действительно важную проблему и 
выстроить работу на всех уровнях для решения.

Видеть проблему и ее масштаб. Видеть целевые результаты – как будет 
выглядеть мир, когда проблема будет решена. Видеть путь. И пройти его.

Операционная эффективность 

05



02 Постоянная работа с корневыми проблемами.

Если устранять симптомы –улучшения ненадолго, и не гарантированы. А 
выстроить процесс анализа с поиском корневых причин, и внедрять 
изменения для их устранения – результаты мощнее.

Операционная эффективность 



03 ИИ в помощь в продажах.

Для создания скриптов и подсказок как лучше показать продукт и как работать 
с возражениями. Как суфлер для операторов. Для быстрой ориентации в 
подходящих клиенту продуктах

Операционная эффективность 



04 Изменения в подходам к продажам.

Продаем на звонках. Продаем в чатах. Продаем на ВХ. Продаем на ИСХ. 
Продаем в продажах. Продаем в сервисе!

Операционная эффективность 



05 Внимание новым опасностям и рискам.

Система защиты от мошенников – именно СИСТЕМА: технологии, сотрудники, 
скрипты и порядки, контроль, роли и структура, новые компетенции.

Операционная эффективность 

Вебинар на CCG -
https://cc.guru/webcasts/2013



06 Управление нагрузкой с помощью роботов и ИИ.

Управление пиками, особенно непредсказуемыми.

Операционная эффективность 



07 Кросс-функциональное взаимодействие

Взаимодействую команды. Работа на одну цель. Глубокое понимание друг друга 
и процессов. Уважение к задачам каждого участника изменений.

Операционная эффективность 



08 Привлечение эффективных партнеров на аутсорсинг и партнерство

Это уже не просто «Вот трафик, обработайте за деньги».
Это партнерство, расширяющаяся система взаимодействия и пользы.
Это расширение продуктов от обработки трафика до технологического сотрудничества.

Операционная эффективность 



Привлечение эффективных партнеров на аутсорсинг и партнерство

Это уже не просто «Вот трафик, обработайте за деньги».
Это партнерство, расширяющаяся система взаимодействия и пользы.
Это расширение продуктов от обработки трафика до технологического сотрудничества.

08

Операционная эффективность 



01 Стратегия развития КЦ – выбрать действительно важную проблему и 
выстроить работу на всех уровнях для решения.

Видеть проблему и ее масштаб. Видеть целевые результаты – как будет 
выглядеть мир, когда проблема будет решена. Видеть путь. И пройти его.

Постоянная работа с корневыми проблемами.

Если устранять симптомы –улучшения ненадолго, и не гарантированы. А 
выстроить процесс анализа с поиском корневых причин, и внедрять 
изменения для их устранения – результаты мощнее.

ИИ в помощь в продажах.

Для создания скриптов и подсказок как лучше показать продукт и как 
работать с возражениями. Как суфлер для операторов. Для быстрой 
ориентации в подходящих клиенту продуктах

Изменения в подходам к продажам.

Продаем на звонках. Продаем в чатах. Продаем на ВХ. Продаем на ИСХ. 
Продаем в продажах. Продаем в сервисе!
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Операционная эффективность 



05 Внимание новым опасностям и рискам.

Система защиты от мошенников – именно СИСТЕМА: технологии, сотрудники, 
скрипты и порядки, контроль, роли и структура, новые компетенции.

Управление нагрузкой с помощью роботов и ИИ.

Управление пиками, особенно непредсказуемыми.

Кросс-функциональное взаимодействие

Взаимодействую команды. Работа на одну цель. Глубокое понимание друг 
друга и процессов. Уважение к задачам каждого участника изменений.

Привлечение эффективных партнеров на аутсорсинг и партнерство

Это уже не просто «Вот трафик, обработайте за деньги».
Это партнерство, расширяющаяся система взаимодействия и пользы.
Это расширение продуктов от обработки трафика до технологического 
сотрудничества.
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Операционная эффективность 
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https://youtu.be/3uY-LKVw7Ho 

https://youtu.be/3uY-LKVw7Ho
https://youtu.be/3uY-LKVw7Ho
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01 Спроси самого клиента («не надо лазов в голову»)

Например, чтобы понять как быстро нужен ответ в чате. 

Лучший клиентский опыт



02 Тотальный контроль качества

РА + Контролеры + ОС Клиентов + ОС Сотрудников. И комплексный анализ 
всего, до чего можем дотянуться.  

Лучший клиентский опыт



03 Выход за границы

Выход за границы КЦ и Компании для решения проблемы Клиента. На 
уровень государственных органов и программ. На уровень банков и 
мобильных операторов. 

Лучший клиентский опыт



03 Выход за границы

Выход за границы КЦ и Компании для решения проблемы Клиента. На 
уровень государственных органов и программ. На уровень банков и 
мобильных операторов. 

Лучший клиентский опыт



03 Выход за границы

Выход за границы КЦ и Компании для решения проблемы Клиента. На 
уровень государственных органов и программ. На уровень банков и 
мобильных операторов. 

Лучший клиентский опыт



04 Нейро-эволюция для Клиентов

Мониторинг реакции клиентов. Повышение компетенций роботов: 
распознавание картинок в чатах, прием видео и голосовых сообщений, 
предиктивные подсказки для запросов клиентов, ... Предиктивная аналитика.

Лучший клиентский опыт



04 Нейро-эволюция для Клиентов

Мониторинг реакции клиентов. Повышение компетенций роботов: 
распознавание картинок в чатах, прием видео и голосовых сообщений, 
предиктивные подсказки для запросов клиентов, ... Предиктивная аналитика.

Лучший клиентский опыт



05 ЭИ & AI

Эмоциональный интеллект у роботов для комфорта клиентов.

Лучший клиентский опыт



01 Спроси самого клиента («не надо лазов в голову»)

Например, чтобы понять как быстро нужен ответ в чате

Тотальный контроль качества

РА + Контролеры + ОС Клиентов + ОС Сотрудников. И комплексный анализ 
всего, до чего можем дотянуться.  

Выход за границы

Выход за границы КЦ и Компании для решения проблемы Клиента. На уровень 
государственных органов и программ. На уровень банков и мобильных 
операторов. И дальше.

Нейро-эволюция для Клиентов

Мониторинг реакции клиентов. Повышение компетенций роботов: 
распознавание картинок в чатах, прием видео и голосовых сообщений, 
предиктивные подсказки для запросов клиентов, ... Предиктивная аналитика.

ЭИ & AI

Эмоциональный интеллект у роботов для комфорта клиентов.
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Лучший клиентский опыт
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Работа 
с 

персоналом 
КЦ



https://clck.ru/3Mia3k 

https://clck.ru/3Mia3k


01 Минимизация усилий через заботу на уровне процессов и технологий

Внимание тому, что приходится проживать сотрудникам. Внимание как 
внутренним клиентам. Выделение ресурсов. Высокий приоритет разработке 
для сотрудников. Понимание EJ и сложностей в пути.

Работа с персоналом 



02 Искренняя вера в креативный потенциал сотрудников

Не формальный сбор мнений и ОС, а вовлечение в изучение проблем и 
генерацию идей. Процессы и ресурсы для вовлечения сотрудников. 
Регулярные форматы работы для поиска эффективных и неочевидных 
решений.

Работа с персоналом 



03 Культура благодарности и признания.

Именно культура («которая есть стратегию на завтрак»). Искреннее признание 
сложности работы и вклада в результат КЦ и компании.

Работа с персоналом 

И роботам 
тоже



01 Минимизация усилий через заботу на уровне процессов и технологий

Внимание тому, что приходится проживать сотрудникам. Внимание как 
внутренним клиентам. Выделение ресурсов. Высокий приоритет разработке для 
сотрудников. Понимание EJ и сложностей в пути.

Искренняя вера в креативный потенциал сотрудников

Не формальный сбор мнений и ОС, а вовлечение в изучение проблем и 
генерацию идей. Процессы и ресурсы для вовлечения сотрудников. Регулярные 
форматы работы для поиска эффективных и неочевидных решений.

Культура благодарности и признания.

Именно культура («которая есть стратегию на завтрак»). Искреннее признание 
сложности работы и вклада в результат КЦ и компании.
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Работа с персоналом в КЦ



МЕТА – 
уровень 
лучших 
практик



Гипотезы и пилоты

В BANI-мире почти нереально сделать что-то верно с 
первого раза и на 100%. Успех дает разрешение себе 
пробовать и ошибаться, принимать, что конверсия гипотез 
в результат <<100%. И снова придумывать и пробовать!

Новый уровень взаимодействия и синергии команд.

Вместо «конструктивные совещания», «обмен мнениями», «внутренний 
заказчик и внутренний клиент» -> 

Взаимный интерес, глубокая работа на уровне общих ценностей и целей. 
Культура взаимных обещаний и признания.

Качественно новый уровень 

Внимание опыту человека = CX&EX.

Вместо измерения удовлетворенности и снижения усилий клиентов и 
сотрудников ->

3D внимание опыту и клиентов, и сотрудников. И их взаимному влиянию. Причем 
с учетом все большей технологизации = развития технологий, проникновения 
«роботов», изменений в составе команды в сторону ИТ.



Внимание комплексу показателей и их балансу

Например, если КЦ внедряет «роботов» на входящих обращениях, то 
следит за всеми показателями доступности, за качеством работы 
«робота», за клиентским опытом и опытом сотрудников, за доступностью и 
работоспособностью систем, за усилиями клиентов по CJ, за коэфф-том 
обращаемости и FCR, за показателями производительности, в т.ч. OCC и
UTZ

КЦ – система уже очень сложная, «эффект бабочки» может сработать от 
любого изменения.

Качественно новый уровень 

Фокусировка на конкретной цели и конкретных показателях

Чего хотим достичь? Почему мы еще не там? Каковы корневые причины? 
Что можем сделать? А теперь невероятные гипотезы с вовлечением наших 
сотрудников, опорой на технологии и «без границ». Теперь план – и 
сделать!

И поделиться на Хрустальной гарнитуре.



Куда еще 
я вас
ЗОВУ





https://ccguru-awards.com/toolkit/

Хрустальная Гарнитура. Сезон XXII

https://ccguru-awards.com/

Справочник участника



Лаборатория – серия практических встреч
«Делаем вместе – Делаем сразу»
Сезон 2: Клиентский опыт

https://bossvnutri.ru/laboratory_season_02



Контакты

Елена Войтова
Тренер, Консультант

Верю в лучший Клиентский опыт

Почта Elena.Voytova@gmail.com  

Telegram https://t.me/boss_vnutri 

Youtube – канал https://clck.ru/32TMW7 

Сайт https://bossvnutri.ru

Помогаю повысить эффективность процессов

Помогаю улучшить работу сотрудников

mailto:Elena.Voytova@gmail.com
https://t.me/boss_vnutri
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