


Успешного опыта

в аутсорсинге

Высококвалифицированных

IT-специалистов

Центров коммуникаций в РФ

Доля российского рынка АКЦ

по оценке рынка IKS-Consulting 2024



ОMNIVOX — омниканальная система коммуникаций

Речевая аналитика с LLM — распознавание, 

контент-статистический анализ и смарт-

рекомендации на основе ИИ

WFM — автоматизация и оптимизация трудовых 

ресурсов и персонала

Бот-суфлер — рекомендация оператору 

в реальном времени и ускоренная адаптация 

персонала

Кастомная разработка и интеграция ПО

Входящие коммуникации, 

телемаркетинг, мессенджеры

От проектирования до полной 

автоматизации клиентского сервиса

Федеральный центр коммуникаций
IT-Решения для управления 

контакт-центром

Современная техническая платформа, 

позволяющая объединить классический 

функционал контакт-центра и обработку 

обращений на основе ИИ 

ИИ обеспечивает эффективную автоматизацию 

и отказоустойчивость при масштабировании 

до 20 000 рабочих мест

Цифровые ассистенты: 

голосовые роботы и чат-боты 

на основе ИИ

AI-платформа роботизации 

коммуникаций

Платформа цифрового контакт-центра

Big Data

Лидогенерация

IT-решения и сервисы для 

автоматизации бизнес-процессов в HR

Умный процессинг кандидатов 

с использованием Big Data

Аутсорсинг для снижения затрат и 

повышения эффективности процессов 

подбора

Цифровое кадровое агентство

C2M







Было

Всего оценок

Какую оценку 

поставил 

клиент

Стало

Всего оценок

Какую оценку 

поставил 

клиент

18542 5 23587 5

5859 4 4651 4

4121 3 2158 3

2123 2 1652 2

584 1 97 1

31229 4,27% 32145 4,55%

Динамика позитивных оценок от клиентов 

на 24% больше за 3 месяца работы

Повышение удовлетворенности клиентов благодаря 
ежедневной системе и усилиям всех наших команд от 
обучения до производства

Результаты июня 
2025 г. были на 
уровне 

Оценка клиента 
по итогу работы 
пилотного проекта

Удовлетворен 
ли клиент CSI

Оператор частично решил задачу, но допустил несколько 
ошибок, которые могли повлиять на удовлетворенность 
клиента: 1. Не смог решить вопрос клиента — клиенту нужен 
был способ восстановления доступа к приложению 
(пароль/код) и возможность произвести платеж по кредитной 
карте. Оператор предложил стандартные решения (банкомат, 
офис), но не нашел альтернативы, подходящей для текущей 
ситуации клиента. 2. Клиент негативл по окончании звонка 
— клиент явно недоволен ответом оператора и говорит: «я 
всё поняла до свидания», что является выражением 
разочарования. 3. Клиент не поблагодарил оператора — в 
конце разговора клиент не выражает благодарности, что 
также указывает на низкий уровень удовлетворенности. 4. 
Недостаточно реагировал на эмоции клиента — клиент 
несколько раз повторяет, что не может воспользоваться 
предлагаемыми способами, но оператор не демонстрирует 
сочувствия или попыток найти компромиссное решение. 5. 
Циклический диалог — оператор повторяет одни и те же 
варианты решения проблемы, не добавляя новых 
предложений. 6. Перебивания клиента — оператор несколько 
раз перебивает клиента, например, когда тот говорит: «вы 
меня не слышите подождите секундочку». 7. Отсутствие 
позитивного настроя — оператор ведёт себя более 
механически, чем дружелюбно, не проявляет энтузиазма или 
желания помочь. В целом, оператор следовал процедуре и 
предоставлял информацию, но не адаптировал её под 
конкретную ситуацию клиента, что привело к недовольству.

Удовлетворен ли 
клиент оценка CSI
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Первый уровень ИИ Кредит наличными

Второй уровень ИИ Плановое/досрочное погашение

Третий уровень ИИ Досрочное погашение

Сокращение AHT. При этом получаем улучшение качества маршрутизации 
и корректную статистику 



операторам 

по каждому звонку -

сокращение задержки 

между событиями и 

оперативная 

корректировка работы 

над качеством

операторов, так как 

в рекомендациях есть 

подсказки по 

формулировкам, 

проверке фактов и 

правильному переходу 

к следующим шагам

новичков 

в рабочий режим 

за счёт 

структурированной 

и постоянной 

поддержки

от постоянного 

микроуправления, 

возможность 

сконцентрироваться на 

более сложных задачах, 

в то время как операторы 

получают поддержку 

напрямую от модели

для операторов, 

которую они могут 

видеть в ОС, так как 

LLM интегрирована 

с базой знаний и 

может направлять их 

к соответствующим 

гайдам и статьям БЗ

Улучшение качества обслуживания 
на проекте (было 84) 

Оптимизирована работа 
руководителей групп

Оператор частично решил проблему клиента, направив его к голосовому помощнику, но не завершил решение проблемы напрямую. 
Также, оператор мог бы больше проявить эмпатию и интерес к сложной ситуации клиента (например, отметить понимание того, что 
клиент не использовал карту три года и столкнулся с трудностями). Диалог был достаточно вежливым и грамотным, однако отсутствие 
более глубокого взаимодействия и уверенности в решении вопроса могло повлиять на уровень удовлетворенности клиента.
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