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Аудитория 

Клиенты, оформившие кредит

со страховкой

На рынке 

более 7 лет

Обслуживаем

Несколько продуктовых 
линеек Альфа Банк, МТС, 
ОТП, ПСБ, Росгосстрах 
Жизнь
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страхование и хочет 

его расторгнуть/
отключить
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К
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До 85% клиентов попадают на удержание



Количество

обращений 32 288 69 866 185 507 315 455 420 903 429 263

Конверсия 25 - 41 %

Сохранено

премий Более 18,1 млрд. рублей

Показатели эффективности

Период 2019 2020 2021 2022 2023 2024



Проблематика и вызовы

01 Сокращение издержек за счет перевода 
стандартных коммуникаций в ИИ системы

02 Контроль коммуникаций, который бы 
охватывал 100% коммуникаций

03 Сокращение ошибок и жалоб при 
коммуникации с клиентами

Для решения этих задач было принято решение 
о доработке ключевой информационной 
системы путем внедрения ИИ модулей

В 2023 году перед компанией встали вызовы:



Схема работы

Входящий звонок АТС/IVR

Интеграционный 
блок TTS

ИИ-блок 
коммуникации с 
клиентом: LLM 

агенты

ИИ-блок оценки и 
анализа 

коммуникаций: 
LLM агентыПотоковый 

ASR

Интеллектуальный 
голосовой помощник

Консультант - 
эксперт

Маршрутизация 
клиента

Первоначальная 
информация о 
финансовом продукте


Коммуникация с клиентом:

- уточнение намерений клиента 
- маршрутизация клиента 
- сбор и уточнение необходимой 
информации у клиента

Коммуникация с 
клиентом экспертом с 
учетом стандартов 
коммуникации










Глубокая аналитика
Существуют различные факторы, значимо влияющие на:

Мы назвали их “Красные линии”.



В “ручном” режиме такие факторы выявить не 
представляется возможным, поэтому мы разработали 
модуль, который анализирует весь массив диалогов с 
учетом известного нам результата. 



При помощи нашей системы мы смогли выделить более 
160 факторов и использовать полученные знания в 
нашей работе в виде рекомендаций консультантам - 
чего им следует избегать, что, в свою очередь это 
приводит к повышению процента удержания.



Чтобы оценивать влияние рекомендаций на результат, 
мы проводим А/Б тесты с разными группами 
консультантов.


Операторская тактика чрезмерного убеждения через 
риски

Сотрудник некорректно перечисляет риски, используя их 
как инструмент давления. Угрожающая подача 
информации, направленная на манипуляцию, попадает в 
критерии «красной линии

Операторская тактика использования абсурдных сценариев

Сотрудник приводит чрезмерно драматичные, 
гиперболизированные или откровенно абсурдные примеры 
(например, о потере имущества, банкротстве, продаже 
квартиры), что является недопустимым способом 
воздействия.

Операторская потеря контроля

Сотрудник не удерживает структуру диалога, реагирует 
эмоционально, вступает в конфликт с клиентом или 
прекращает следование сценарию. Подобная потеря 
самообладания квалифицируется как красная линия.

Отказ от финансового продукта


Удовлетворенность клиента коммуникацией



Сокращена на 40% нагрузка на консультантов идентификации. 
Целевой показатель к середине 2026 года - 80%


100% коммуникаций проходят автоматизированный контроль


100% коммуникаций анализируются. В автоматическом режиме 
выделяются факторы, влияющие на результат коммуникаций, 
формируются рекомендации об изменении стандартов


Компания СКТ является резидентом “Сколково”


Программное обеспечение зарегистрировано в Минцифры России

In-house продукт стал внешним!



Благодарю

                         завнимание

Алексей Хохлов 

технический директор ООО “СКТ”

https://new-comm.ru

hohlov@new-comm.ru

+7 985 710 2333


