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Премиальный 

Контакт-центр: люди 

vs роботы?

#digital-трансформация



Что говорят клиенты?

По-человечески предупредили о мошенниках,

не везде такой сервис.“
”

По-человечески выслушали и помогли быстро 

решить вопрос с платежом через банкомат.“
”

Большой рахмет за то, что по-человечески 

объяснили как погашать кредит.“
”

Было приятно пообщаться

с живым человеком.“
”

Понимающе относятся к людям

и по-человечески выручают.“
”



Что происходит в мире?

Шведский финтех-гигант нанимает людей на замену чат-ботам

Klarna — сервис покупок в рассрочку из Швеции. В прошлом году 

компания заменила 700 сотрудников поддержки на чат-ботов

с ChatGPT.

Компания сэкономила $15 млн за год, но качество ответов упало, а 

число недовольных клиентов — выросло. Боты не помогут клиенту 

вернуть деньги или решить спор с магазином

— а это 700 тысяч запросов в месяц.

Klarna поняла, что полностью заменить людей невозможно,

— и в этом году возвращает человеческую поддержку.



Как найти правильный баланс,

где технологии усиливают 

человеческий потенциал?



Smart Contact Center

ЛУЧШИЕ ЛЮДИ:
эксперты, которые решают 

вопросы с 1-го касания

и с минимальными

усилиями

RETENTION:
Умеем оперативно реагировать 

на фидбэк и красиво извиняться

ТУРБО-СКОРОСТЬ В РЕШЕНИИ 

ВОПРОСОВ:

Высокий уровень доступности во всех 

каналах, лучшая скорость решения отложенных 

запросов и скорость реагирования в 

чатах/социальных сетях

FAST TRACK :
Мгновенно соединяем с живым человеком,

минуя голосового бота Сабину 

ПРОДВИНУТЫЕ 

ТЕХНОЛОГИИ (AI):
CRM, голосовая биометрия, речевая 

аналитика,

автоклассификация обращений, 

интернет-звонок

SERVICE RECOVERY:
Встаем на сторону клиента

в любой сложной ситуации,

и обнимаем заботой



Быстрая и удобная идентификация:

 Клиенту не нужно запоминать пароли или отвечать на длинные 
проверки.

 Вход в систему или подтверждение операции выполняются 
мгновенно.

Повышенная безопасность:

 Исключены случаи использования утечек данных для 
аутентификации.

 Голосовая биометрия предотвращает доступ к учётной записи 
злоумышленников.

 Работает как на входе (для верификации клиента), так и во 
время, что исключает возможности перехвата разговора 
злоумышленниками.

Расширенные возможности для дистанционных операций:

 Доступ к премиальному функционалу и большему количеству 
операций онлайн

Снижение нагрузки на операторов:

 Операторам не нужно проводить длительные проверки данных, 
система идентифицирует клиента автоматически.

Снижение ошибок из-за человеческого фактора:

 Исключается вероятность ошибок в идентификации клиента.

Сокращение среднего времени обслуживания (AHT):

 Сокращение времени на аутентификацию позволяет обрабатывать 
больше звонков за тот же период.

Голосовая биометрия

-17%
Сокращение среднего времени

обслуживания (AHT), -48 сек

+40%
Рост % операций в Digital

+11%
Рост % удовлетворенности

Happy Clients





Speech to text
Real Time реагирование

• Онлайн-реагирование на негатив со стороны 

клиентов и предотвращение резонансов

• Анализ роста нагрузки на КЦ

• Качественное управление изменениями

Улучшение качества обслуживания

• Проактивное улучшение CJM и продуктов

• Системное обучение сотрудников

по ТОП-тематикам

• Инсайты для улучшения клиентского опыта

Для анализ коммуникаций настроены: 

• 516 маркеров

• 7 скриптов 

• 124 отчета для ежедневного мониторинга

-7%
Количество

критических

ошибок

100%
Обращений

анализируются автоматически

+11%
Удовлетворенность

клиентов по опросу

Happy Clients



Входящие коммуникации

• История обращений (Summary)

• CVM (Best Next Offer)

• Алерт о повторном звонке

• Алерт о звонке из роуминга

• Статус доставки карты

• Предпочтительный язык коммуникации

• День рождения

• Приоритезация заявок Premier (SLA 1(!!!) час)

• Интеграция с CX-платформой

• Интеграция с мобильным приложением Bereke (клиент видит статус по 

своей заявке)

• Интеграция со звонком с сайта (бесплатный звонок из роуминга)

CRM: единое окно и мультифункциональность

Исходящие коммуникации

• Турбоскорость отработки лидов (1-3 минуты)

• Phygital-модель обслуживания клиентов

• Сквозная аналитика воронки продаж

х2
Рост % конверсии

в продажу

<3
Минут скорость

реакции на лиды

Особое
внимание

к путешественникам

Знаем
о клиенте всё



CRM: единое окно и мультифункциональность



Service recovery

УМЕЕМ_ОБНЯТЬ_ЗАБОТОЙ#



Retention

КРАСИВО_ИЗВИНЯЕМСЯ# ОПЕРАТИВНО РЕАГИРУЕМ НА ФИДБЭК #

Визит в офис

Звонок в КЦ

Низкая оценка
CRM

Группа Retention



Истина где-то посередине…
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Digital-трансформация КЦ: рост всех метрик

79,5%

72,0%
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Happy Clients (Premier)





СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ


