
ИНТЕЛЕКТУАЛЬНЫЙ 
КОНТАКТ-ЦЕНТР



Тот, в который не звонят!

Лучший контакт центр



Переходить к интеллектуальному контакт центру!

Что делать если все же звонят?

Принципы интелектуального КЦ:

Предиктивная аналитика и проактивное взаимодействие 

Унификация каналов взаимодействия и интерфейсов - единый АРМ

Автоматизация должна быть персонализированна во всех каналах

Время оператора - самый дорогой ресурс

Каналы коммуникаций в зависимости от ситуации и портрета клиента
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• Сбора и агрегация данных по поведению клиента в системах

• Построения моделей AI по вариантам проактивного взаимодействия с 

клиентом

• Выбор оптимального канала проактивного взаимодействия с клиентом

Персонализированная

автоматизация

• Персонализированное автоматическое обслуживание с 

прогнозом причин обращение. 

• БОТ и технологии STT и TTS для голосовых каналов

Обслуживание 

оператором

• Единое рабочее место для обслуживания обращений из любых каналов 

(Голос, Видео, Текст)

• Вывод потенциальной причины обращения на основании прогнозных моделей

• Вывод последних активностей по клиенту

• Персонализированные скрипты диалога в зависимости от причин обращения

Push SMS BOT CC

Проактивное взаимодействие
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Возникновение
проблемы	у	Клиента

П отоковый	сбор	и
категоризация	данных

Формирование

персональной
рекомендации	с

учетом	канала

П роактивное

взаимодействие	с

Клиентом

Статус	  решения
проблемы	клиента

Анализ	результата

проактивной
коммуникации	и

действий	клиента

Формирование

персонального

варианта

коммуникации 

I VR
Взаимодействие	с

оператором

Статус	  решения

проблемы	клиента

Клиент	на	

WEB	SI TE

Клиент	в	

Mobile	Bank

Клиент	у	

ATM

I ntellectual	CC

Оператор 

SMS

Открытие	Депозита

Денежный	Перевод

Забыл	карту 

Необходимо	заполнить	

обязательные	поля
Подсказка 

на	сайте

Увеличить

 лимит

Push	в 

Bank	APP

Клиент	решил

 проблему

Проблема	

не	решена

Инф.	о	варианте

 возрата карты

Инициация

проактивного	

взаимодействия

Проблема	

не	решена

Целевое	действие	

клиентом	

не	выполнено

Входящий	

звонок	от

 клиента

IVR

Необходимость	

подключения	

оператора

Информирование	

клиента

Клиент	решил

 проблему

Клиент	решил

 проблему

При	необходимости 

перевод	на	

оператора

Помощь	

пользователю	

для	завершения

целевого действия

Кейсы
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Логическая архитектура
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Бизнес кейс 1 - Проактивное взаимодействие

Поломка на узле 

в магистральной сети оператора 
Регистрация 

инцидента в системе

Рассылка уведомлений 

ответственным сотрудникам

Автоматическая 

выборка клиентов, 

которых задела 

поломка
Рассылка уведомления клиентам об 

аварии и предпринимаемых мерах
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Бизнес кейс 2 – Продажи и удаленное обслуживание

Система выявила, что юр. Лицо часто 

производит транзакции по снятию с депозита

Формируется персональное пакетное 

предложение с увеличенной % 

ставкой

Создается задача на 

обзвон клиента
Менеджер по продажам  по предпочитаемому каналу 

коммуникации связывается с клиентом и сообщает о 

предложении
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Наши клиенты



+7 701 752 77 69

a.imambayev@sanatel.kz

Спасибо за внимание

Алан Имамбаев, 

Chief Product Officer


