
Управление клиентской поддержки



Наша команда:

Отдел контроля качества и обучения

В общем числе нас более 59 человек!

Отдел по работе с маркетплейсами

Группа по работе с текстовыми каналами

Группа контактного центра

Группа по обработке заказов



Чернышов михаил

«С 2019 года я занял должность руководителя службы

клиентского сервиса. Количество подчинённых значительно

возросло, а вместе с ним и ответственность, но именно она

и заряжает на продуктивную деятельность. Я пропагандирую

командную работу и верю в то, что совместным трудом

можно достичь высоких результатов.»

Девиз – алмаз алмазом гранится.

От оператора до руководителя

Больше 10 лет опыта работы в клиентской поддержке

С 2017 года в SOKOLOV

5 лет в руководящей должности

Руководитель управления клиентской поддержки



SOKOLOV –

начинается в 1993 году 

в Костромской области

 любимый и известный в России ювелирный бренд, один из 

лидеров рынка по объемам производства украшений и ведущий игрок 

рынка ювелирного ритейла история бренда 

№1 ювелирный бренд в РФ

Premium

№1 производство по объемам

№1 в ритейле по темпам роста

№1 франшиза в ритейле

№1 App по числу пользователей

Более 1000 магазинов

2000 оптовых партнеров

Ювелирные украшения

Сумки

Косметика



Основные задачи

Прием входящих

звонков от:

B2b клиентов

Сотрудников компании

B2c клиентов

Прием текстовых

обращений в:

комментариях на сайте

Почте

социальных сетях

Отзовиках

Чатах

картах

Маркетплейсах

Немного в цифрах:

40% - звонки

60% - текстовые каналы.

Среднее количество 

обращений в месяц: 

50000 обращений.
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Автоматизация чатов

Октябрь 50%

Март 2025 59%

Август 40%

Июнь 33%

2023 Февраль Июнь Август Октябрь Март 2025Апрель

Апрель 28%

Февраль 23%

2023 18%

Автоматизация
Обработка 90% тематик сохраненных обращений

ТОП тематик

UNTOP тематик

Выстраивание процессов для автоматизации

на основе собранных данных.

Из 50 000 отзывов автоматически 

обрабатывается 10000 — 20%

Что мне, как клиенту нужно и не нужно???

Вопрос по акции/услуге 27.2%

Вопрос по заказу 20.7%

Вопрос по украшениям/часам 13.6%

Вопрос по возврату 11.4%

Как оформить заказ 5.4%



Вопрос/консультация 

по подарочным 

подвескам
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Отдел контроля качества и рекламаций

Речевая аналитика:

В 2024 году на 1 сотрудника оценивается

100% звонков

В 2023 году на 1 сотрудника оценивалось

5% звонков

Зачем это руководителю?

Избавление от рутины менеджеров контроля качества

Геймификация контроля качества и прозрачность оценок операторов

Автоматизация охвата записанных обращений

Контроль?

Нет! Качество!
Личный кабинет каждому

сотруднику содержит:

Список всех оценок и доступ

к их прослушке одним кликом

Возможность оспорить оценку

Рекомендации по качеству Пример тега "Молчание оператора" и динамика после работы с ним



Работа со штатом

Текучесть 2023 год: 55% Текучесть 2024 год: 40%

инструменты:

Адекватная и простая

структура отделов

До:

13 должностей

8 подотделов

После:

7 должностей

3 подотдела

Прозрачная система

мотивации труда и KPI

До:

 Качество

 KPI

После:

 Количество

 KPI

 Качество

Развитие рабочих 

инструментов

Творческая свобода

в принятии решений

 AI – помощник в работе

Регулярное обновление

базы знаний

Обучающие программы Тренинги Тимбилдинги (выездные/онлайн)



Будущее и планы развития

Привлечение опытных специалистов

Развитие сотрудников удаленного формата работы

Карьерный рост внутри компании 

Планомерная снижение

% текучести кадров

AI-помощник оператора для голосовых каналов

Развитие текстового AI-помощника

Автоматизация 80% текстовых коммуникаций

рутинных задач (В том числе маркетплейсы, отзывы)

Развитие ai технологий

не только для автоматизации

клиентов, но и для работы

текущих сотрудников

Голосовое меню для клиентов

Расширение сценариев автоматизации текстовых

каналов с персонализированной информацией

Автоматизация и развитие

самообслуживание клиентов

без ущерба качества


