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Спикер: Дубровская Анна 
руководитель управления клиентского сервиса 

Современные контакт-центры, 25 марта 2025 г.
CNews Conferences

НЕПРЕРЫВНОЕ УЛУЧШЕНИЕ 
в клиентском сервисе
Кейс Абсолют Страхование
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Драйверы лояльности в финансовом секторе

Результаты всероссийского репрезентативного 
опроса NAFI

Исследование «NPS – 2023. Лояльность 
пользователей розничных банковских услуг» 
(янв.2023г.)

Источник: НАФИ, 2023 г.

Драйверы лояльности – мотивы готовности рекомендовать банк, названные в качестве 
пояснения к положительным оценкам (открытый вопрос, кодировка), %
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Барьеры лояльности

Источник: НАФИ, 2023 г.

Барьеры лояльности – причины неготовности рекомендовать банк, названные в качестве 
пояснения к негативным оценкам (открытый вопрос, кодировка), %
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Новые продуктовые и сервисные подходы

Продукты по подписке, встроенные в экосистемы партнеров 
(страховых/нестраховых посредников).

Преимущество: 
быстро и просто 
оформить  
(минимум кликов 
и коммуникаций)
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Новые продуктовые и сервисные подходы

Сервисы в урегулировании:

Мобильное приложение 
для самоосмотра и подачи 
заявления

«Быстрые выплаты» при 
урегулировании убытков
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Переход на цифровой аутсорс

Экономия расходов на ведение 
дела

Выгода для 
бизнеса

Выгода для 
клиента

Экономия времени и удобство:  
подача документов и проведе-
ние осмотра в одном интерфей-
се в удобное для клиента время

Обращение клиента по СС

Регистрация нового проекта 
осмотра специалистом 
поддержки

Делимся «осмотром» по 
ФИО и номеру мобильного 
телефона с клиентом

Отправка СМС клиенту со 
ссылкой на установку МП
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Переход на быстрое обслуживание

Обращение клиента по 
СС (имущество ФЛ)

Выплата по номеру 
мобильного телефона 
Клиента

Проверка на соответствие 
критериям «быстрой 
выплаты»

2 часа
Следующий 

рабочий день

Быстрые выплаты от «Абсолют Страхование» – (09.10.2024) Новости Absolutins.ru
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Работа с клиентом после расторжения ОСАГО

Условия: Результат:Реализация:

ОСАГО – обязательный вид 
страхования, расторжение  
договора возможно при  
определенных условиях,  
не связанных с клиентскими 
предпочтениями.

Возврат денежных средств 
при расторжении установлен 
Законом и не может превы-
шать 14 дн.

Настройка ежедневного отче-
та для клиентского сервиса по 
возвратам денежных средств 
в срок до 5 дн. 

Ежедневный обзвон клиен-
тов с предложением оставить 
отзыв на отраслевых ресурсах 
в обмен на скидку на добро-
вольные виды страхования.

Конверсия от базы в положи-
тельные и зачтенные отзывы 
= 4,4% (3 мес.)
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АБСОЛЮТ СТРАХОВАНИЕ.
ЗАЩИТА ВАШИХ УСПЕХОВ

Дубровская Анна  
+7 (495) 025-77-77 
+7 (903) 612-99-00

ул. Ленинская слобода, дом 26
г. Москва, 115280

a.dubrovskaya@absolutins.ru
www.absolutins.ru


