
КоллЦентр - все или только то, что 
нужно 
Геннадий Гребеник
ФОРАБАНК



33 года на рынке

16 регионов России

183 офисова

61 Место по Активам

ФОРАБАНК



4 года

80 сотрудников

6 направлений

34 законченных проекта

ИННОВАЦИИ БИЗНЕСА



99% Розничных клиентов пока 
сосредоточены в банках ТОП10

Сбербанк – 111 млн.
ВТБ – 32 млн.
Т-Банк – 50 млн.
Альфабанк – 40 млн.



КОНКУРЕНЦИЯ – естественная драйвер изменений



30% 32%

Каналы взаимодействия с клиентом

Доля обращений в чат поддержки от всех действий в 
мобильном приложении составляет примерно 3-7%.

Количество касаний клиентов в Колл Центре
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CALL CENTER В ИТ ИНФРАСТРУКТУРЕ
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20%

55%

О чем говорят с клиентом?

Критичные обращения

Продажа

17%
Операционные вопросы



Критерии качественного сервиса

1. Операционная эффективность
Скорость ответа - среднее время ожидания соединения
Процент потерянных вызовов - не более 2-3%
Длительность разговора - оптимальное время решения вопроса (4-6 мин.)
Коэффициент разрешения с первого обращения - 75-85%

2. Профессиональные компетенции
Знание продуктов - глубокая осведомленность операторов
Навыки решения проблем - способность анализировать и предлагать решения
Техническая грамотность - работа с системами и базами данных
Следование скриптам + умение отходить от них при необходимости

3. Коммуникативные навыки
Четкость речи - дикция, темп, громкость
Активное слушание - подтверждение понимания клиента
Эмпатия - распознавание и отзеркаливание эмоций клиента
Позитивный язык - использование конструктивных формулировок

4. Клиентоориентированность
Персонализация - обращение по имени, знание истории обращений
Проактивность - предвосхищение потребностей клиента
Гибкость - умение адаптироваться под конкретную ситуацию
Ответственность - доведение вопроса до полного решения



Нужно быстро и срочно

Работа с негативом

Профессиональные и глубокие 
компетенции

Идеальные навыки продаж



НУЖЕН

ЕСТЬ

СИСТЕМА КОЛЛ ЦЕНТРА - ЭКЗОСКЕЛЕТ







Универсальные, многофункциональные решения

ПРЕДЛОЖЕНИЕ ПОТРЕБНОСТЬ



что нужно?



Не потерять клиента в очереди

Приоритезация звонка по признаку клиента

Управление звонками по компетенциям

Управление доступностью операторов

Логирование очереди, сбор статистики



Скорость обработки запроса клиента

Необходима только важная информация

Быстрая адаптация процесса под цели контакта

Подсказки и скрипты

Автозаполнение всего, что можно автозаполнить



Конфиденциальность клиентских данных

Глубина доступа достаточная для решения 

Доступ только с подтверждения наличия клиента

90% запросов должны решаться с первого листа

Логирование глубины просмотра



Качество коммуникации

Управление через контроль и мотивацию

Замер эмоционального фона диалога

Скриптование и последующий разбор

Оценка удовлетворенности и достижения цели



А не зайти ли нам в эту воду со своим решением?



НАША ПЕСОЧНИЦА

ИННОВАЦИИ БИЗНЕСА

LOW CODE
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Смена системы автоматизации CallCenter
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12 поставщиков

2 поставщика 750 т.р
5 недель

ИННОВАЦИИ БИЗНЕСА



Call Center

АБС Диасофт

Конвейер КартIP Телефония
FreeSwitch

CRM

WMT 
Аналитика

Kafka

Dfa API

CWFAPI
ATC API

ЛК0 Клиента ЮЛ
Конвейер Банковских карт

Конвейер открытия счетов

NEW



Главный экран - статистика по звонкам оператора

Звонки оператора

Карточка звонка

Мотивация сотрудника, план/факт, оценка качества

История контактов, поиск, возможность просмотреть 

Просмотр диалога, прослушивание, работа над ошибками



Автоматическое формирование карточки звонка

В зависимости от обращения требования  к идентификации 

Предложения клиенту

История коммуникации

Консультация по продуктам, офисам, курсам

Продажа продуктов клиенту

История коммуникации– понимание контекста

Идентификация не требуется 

Если клиент найден в Базе, ограниченная карточка 

Консультация операциям

Консультации по действующим продуктам клиента

Документы клиента, адреса

Идентификация требуется 



Карточка клиента - продуктыИдентификация клиента

Карточка Продукта

Паспорт + кодовое слово

Карточка История операций/Операция



Карточка клиента - ДУЛ Карточка клиента – история коммуникации

Проблемные операции

Вся история по операциям клиента

Вся история коммуникаций

Паспорт + кодовое слово

Информация по контакту

Все продукты клиента

Детальные данные по операции (АБС + ПЦ)

Документы клиента

Блокировки ДБО/Карты/Счета/Операции

Последние операции клиента 24ч



КУДА СЕГОДНЯ БЕЗ ИИ?



Call Center Kafka

S3 Хранилище
Агент транскрибации 

LLM

Реестр 
диалогов

Диалог

Запись

Скрипты Темы

Темы

RAG

Агент анализа текста 
LLM

Агент анализа  
эмоций  LLM

Эмоциональный фон (общий, в начале, в конце)

Скрипт диалога

Метрики диалога (темы, отклонение от скрипта, достижение цели)

Цели



Автоматическое закрытие карточки звонка

Расшифровка звонка и метрики ИИ

Дозаполнение карточки или проверка корректности заполнения оператором через ИИ

ИИ аналитика и расшифровка звонка

Карточка звонка



Формирование задач на обзвон в CRM

Загрузка списков из вне

Дозаполнение карточки или проверка корректности заполнения оператором через ИИ

Автоматический дозвон

Загрузка списков обзвона



Неидентифицированные чаты

Идентифицированные чаты – добавление в карточку

Каналы – только те, которые используются в Банке

Коммуникация в чате

Список Чатов



Критерии качественного сервиса

Показатель Целевое значение Что измеряет

FCR (First Contact Resolution) 75-85% Эффективность решения с первого 
обращения

CSAT (Customer Satisfaction) 85-90% Удовлетворенность после контакта

NPS (Net Promoter Score) +30-50 Готовность рекомендовать бренд

ASA (Average Speed of Answer) < 30 сек Скорость ответа

AHT (Average Handle Time) Оптимально 4-6 мин Общее время обработки вызова



РАЗА БЫСТРЕЕ2
РАЗА ДЕШЕВЛЕ3
ПОПАДАНИЕ В ОЖИДАНИЯ ЗАКАЗЧИКА10

0%
А НИ ЭТО ЛИ САМОЕ ЦЕННОЕ?
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