
Все начинается с любви
или как мы управляем знаниями в контакт-центре
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Самолет — лидер рынка недвижимости

46,5
млн м² — самый большой
земельный банк

110
проектов
в реализации

17+
городов от Калининграда 
до Сахалина

1-е место
по объему строительства и ввода 
среди девелоперов РФ и Европы

400+
домов уже построено

80%
жителей отмечают особую 
атмосферу в домах Самолет

>130
детских садов и школ 
построим в городах присутствия 

600 000+
счастливых семей

уют спокойствие

безопасность

забота

samolet.ru



Строим лучшую жизнь 
для миллионов

«»
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→ «Дом» – это

Фасады

Безопасность

Коммерция
Двор

Планировка

Отделка

МОП
Паркинг

Благоустройство

Среда для 
игр и отдыха

Застройка

Общ. 
транспорт

Дом

Квартал

Район

Озеленение

Инфраструктура

Мобильность 
и доступность Улицы

СКБ
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Стартер-пак менеджера контакт-центра

Знаю уникальные
преимущества
каждого ЖК

Слежу 
за 100500
обновлениями

Посчитаю ипотеку или рассрочку,
учитывая региональные
особенности программ

Принимаю 
по 70 звонков 
в день и не устаю

Подстраиваюсь 
под индивидуальные
потребности каждого клиента

Знаю регионы, 
где мы строим, лучше,
чем свой родной

Разбираюсь 
в технологиях
строительства

Знаю, как применить 
и с чем суммировать, 
одну из сотни скидок

Не просто продаю, а помогаю
сделать клиенту правильный
выбор



Теория разбитых окон
или почему во всем важны порядок, красота и любовь



Когда вся информация под рукой –
можно сосредоточиться на важном



Мы начинали с хаоса – без базы знаний

Без базы 
знаний

Данные разбросаны в разных файлах.
Нет понимания, что с чем связано

Нет поиска —
есть только надежда

Вся информация в головах. 
Уходит человек – уходят и знания

Нужно запоминать наизусть 
информацию о каждом проекте

Никто не знает, что актуально 
по продуктам, а что устарело

Информацию можно найти... 
если только знаешь, у кого спросить



м

Потом перешли на Confluence – стало получше

База 
знаний 1.0

Мы сделали статьи про проекты
в единой структуре

Диалоги –
типизированные консультации

Начали собирать инфо 
по продуктам, сервисам, скидкам

Весь контент – это лонгриды, 
мало интерактива

Появился поиск, но он выдает 
нерелевантные результаты

Дерево статей разрасталось –
неудобно пользоваться
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Сейчас мы работаем с Naumen KMS

База 
знаний 2.0

Здесь friendly интерфейс 
и удобная структура

В базе знаний стало больше 
полезной информации 

Статьи о проектах стали 
интерактивными и живыми

Поиск - точный и быстрый 
+ есть фильтры по статьям

Появился глоссарий 
с подсказками

Можно отправлять уведомления 
и смотреть статистику по контенту



Точка роста - не в смене платформы, 
а в подходе к управлению знаниями



Мы не стараемся выглядеть самыми умными

и што ты хочешь 
этим сказать 

→ пишем тексты 
на человеческом

объясняем как будто
любимой бабушке, другу
или даже коту



Раскладываем любой контент по полочкам

Предсказуемая
реальность

понятные шаблоны,
вкладки – всегда знаешь,
где искать ответ

Фокус 
на важном

что это за продукт, 
кому он нужен, 
чем он полезен

суть ценность единая структура
преимущества

FAQ



Мы во всем и со всеми открыты и честны

Прозрачность
открыто делимся – инфо,
статусами, фидбеком 

что можно улучшить?

почему это важно?

где мы ошиблись?

Фактчекинг
проверка 
на достоверность

противоречия

истина



Создаем полезное и нужное благодаря нашим сотрудникам

4,32 ↑
последняя оценка CSI 
KMS по 5-балльной шкале

рост с 3,72

50%
менеджеров поставили 
максимальную оценку 
базе знаний

полнота

4,20

актуальность

4,02

4,36 4,44

поиск доступность

66
97

70
54 48

30 43
25 36

55
82 93

135

88

125
100

123 109
91 89

комментарии

≈77
комментариев и вопросов 
отрабатываем каждый 
месяц

чего хотят?

видеть АКТУАЛЬНЫЕ
СРОКИ СТРОИТЕЛЬСТВА 
прямо в статье
быстрее 
получать 
изменения

>отработок возражений
↑поисковые запросы

считать ипотеку, рассрочку 
и скидки в одном удобном 

калькуляторе

видеть описания  
и цвет веток метро

строить маршруты 
+ видеть реальное время 
в пути до любой точки 

видеть, как менялись 
цены по проектам, 

какой потенциал 



Самое важное

Мы делаем все с большой любовью
к продукту, процессу и нашим менеджерам



Каждый проект - как на ладони
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Новые стандарты продаж

Как клиенты принимают 
решение о покупке 
недвижимости 

мифы

реальность

&



Вместо скучных и длинных писем – ТОП-контент в Telegram



Вместо скучных и длинных писем – ТОП-контент в Telegram



Вместо скучных и длинных писем – ТОП-контент в Telegram



Вместо скучных и длинных писем – ТОП-контент в Telegram

с мемами



Счастье (и мемы) можно найти даже в самые темные времена…



Какие результаты для бизнеса?

…



В июле мы перешли в режим бронирования квартир онлайн
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Звонки Брони Сделки

воронка

Масштабирование 
на весь КЦ

5137
бронирований поставили 
клиенты после звонка 
в контакт-центр

Пилот

#апр-авг

Каждый ≈десятый 
клиент готов бронировать 
квартиру онлайн -
без офиса продаж

10%

40,9%↑ 
выросла конверсия 
из звонка в договор 
бронирования
#апр-авг

18,4%↑ 
выросла конверсия 
из звонка в сделку 
по покупке квартиры
#апр-авг

≈2695
часов сэкономили 
клиентам на лишних 
поездках
#апр-авг

69%
бронирований 
превращаются 
в реальные сделки
#апр-авг



Наши главные боли и уроки

«Часики-то… 
тикают» 

информация устаревает –
о ходе строительства, 
сроках, ценах, цифрах

«Избавиться 
от зависимости?»

пока не нашли идеальный
формат, как безболезненно
получать все обновления

«Красота 
требует жертв» 

чтобы привести статью 
к нужному формату,
тратим много времени

+

Не всегда просто
найти баланс

между полнотой 
и краткостью – точно 
все стоит давать?

P.S. иногда хочется
просто побаловаться,
поприкалываться…

:)



Куда двигаемся дальше?

+7 ХХХ ХХХ ХХ ХХ 

+7 ХХХ ХХХ ХХ ХХ 

Новая панель менеджера КЦ

Эксперименты с ИИ

интеграция с KMSодно окно

сбор потребностей

подсказки

речевая аналитика AI-тренажер AI-боты

сегментация KPI

next best offer AI-рекомендации



Сделано с любовью

Юлия Карасева
+7 920 673 02 86


