
Кейс Альфа-Банка

Пилоты в КЦ:
как мы выстроили систему 

непрерывных экспериментов



ПИЛОТ

Аналитика
Риск

Нагрузка
Реклама идеи

Управляемый эксперимент



Как мы классифицируем 
пилоты

По цели – на исследовательский и валидационный

По типу – сплит-тестинг, Champion/Challenger, A/B/A-тесты   

По объекту – технологический, процессный или продуктовый



Когда нужен пилот?
Когда есть гипотеза

Когда высоки риски

Когда нужно доказать эффективность

Когда нужно что-то менять, 
но непонятно – что именно

Чтобы убедиться, что ничего 
и не нужно было менять

А ещё



Примеры пилотов. №1
Запуск новой линии , сплит-тестинг, процессный

+32%
По сравнению с контрольной группой



Примеры пилотов. №2
Поставка образовательного контента, A/B/C-тесты, продуктовый



Примеры пилотов. №3
Голосовые тренажёры, Champion/Challenger, технологические

Провайдер 1. Champion

Провайдер 2. Challenger:
• 01.08.2023-01.01.2024
• АНТ → рост на 33 секунды, FCR → снижение на 4%



Примеры пилотов. №3
Голосовые тренажёры, Champion/Challenger, технологические

Провайдер 3. Challenger: 
• АНТ → снижение на 74,5 секунды
• VOC → без изменений
• FCR → рост на 3,55%



Примеры пилотов. №3
Голосовые тренажёры, Champion/Challenger, технологические

Провайдер 4. Challenger:
• 25.09.2025-25.12.2025
• статус — in progress

Провайдер 5. Challenger:
• 30.07.2025-31.12.2025
• статус — in progress



Планирование пилота. Старт
Четко сформулирована гипотеза и цели пилота

Определены критерии успеха (KPI: FCR, CSAT, AHT, ROI)

Определен бюджет и ресурсы (люди, время, деньги)

Выбрана и согласована пилотная группа

Определены стейкхолдеры и частота коммуникации



Планирование пилота. Запуск
Составлен детальный план-график пилота

Проведено обучение пилотной группы

Настроены системы мониторинга и сбора данных

Назначен ответственный за сбор обратной связи

Определен план отката на случай провала



Планирование пилота. Финал
Собраны и проанализированы все данные по KPI

Проведены интервью с операторами и супервайзерами

Подготовлен итоговый отчет с рекомендациями: 
Масштабировать / Доработать / Закрыть.

Проведена презентация результатов для стейкхолдеров



Анастасия Бажанова

@ANASTASIYA_BAZHANOVA

OVA

Чек-лист пилотов
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