
WWW.BSSYS.COM

CCWeek 2026  ·  Михаил Воронин, BSS

Стратегия CX:
от реактивного контакт-центра к 
клиентоцентричной модели управления 
сервисом



О чём этот доклад: от «почему» к «как»

ПОЧЕМУ

Традиционная модель 
теряет ценность

Эффективность ради эффективности не 

создаёт лояльности. Клиентский опыт 
выходит за пределы каналов и 
операций

ЧТО

Меняются роли и 
инструменты

КЦ становится центром клиентского 

опыта, CRM — платформой 
обслуживания, ИИ-агенты забирают 
рутину

КАК

Механика управляемого 
контура

Как сигнал клиента превращается в 

действие и измеренный бизнес-эффект 
— без отдельного ИТ-проекта. На 
живом кейсе

← фокус этого доклада

Клиентоцентричность — это не отдел и не система, а управляемый цикл изменений, который работает 
каждый день



Клиентский опыт (CX) остаётся на уровне наблюдения и отчётности, 
а не становится инструментом управления для развития бизнеса

Компании аккумулируют огромное количество клиентских данных, но не превращают их в действия и решения задач. 

Вызовы и возможности

Сигналов много, а единой среды для работы 
с ними — нет

Аналитика есть — контур не замкнут

Реакция запаздываетCX не связан с исполнением
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Реактивный КЦ → клиентоцентричная модель

Реактивный контакт-центр Клиентоцентричная модель

Единица управления Обращение Клиентский путь и бизнес-результат

Источник изменений Жалобы, падение KPI, отчёт за месяц Непрерывный анализ 100% контактов

Скорость изменений ИТ-проект: месяцы Новый сценарий, агент или урок — в рабочем цикле

Метрики AHT, SL, FCR Отток, конверсия, TTV, cost-to-serve

Роль ИИ Точечные функции: бот, транскрибация
Операционный слой: анализ → рекомендация → 

действие

Роль оператора Обработать звонок Решать сложное, курировать ИИ-агентов



ПОНИМАНИЕ СИТУАЦИИ 

УПРАВЛЯЕМОЕ ДЕЙСТВИЕ

СИГНАЛЫ 

ИЗМЕРЕННЫЙ РЕЗУЛЬТАТ

CX-платформа: системное управление 
клиентским опытом

Единая среда, которая объединяет сигналы из всех каналов, выявляет повторяющиеся паттерны и 

координирует действия на уровне клиента, сотрудника и Компании

CX-платформа не ограничивается реакцией на отдельные сигналы: она выявляет паттерны и 

превращает их в измеримые изменения для клиентов, сотрудников и Компании в целом

CX-платформа
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Контроль всего 
клиентского пути: 

Покрытие ключевых зон 
коммуникации: 

Переход от наблюдения 
к действию: 



Воздействие на:Сигналы

Контакт-центр

•

•

Офисы

•

•

Сбор информации

ИИ ядро 

•

•

•

•

•

Понимание ситуации, объяснимые 
предложения, выученные уроки

Клиента

•

•

•

Сотрудника

•

•

•

Компанию

•

•

•

Платформа превращает сигналы клиентов в управляемые воздействия на уровне клиента, сотрудника и Компании, 
непрерывно обучаясь на результатах этих воздействий.

Сигналы клиента Понимание ситуации

Улучшение рекомендаций

Воздействие

Накопление знаний 

CX-платформа: замкнутый контур управления 
клиентским опытом



Архитектура 

Контакт-центр и каналы

База знаний и CRM

Меняется целевая 
архитектура обслуживания

Управление эффектом и изменениями

CX-платформа BSS: 
анализ сигналов, рекомендации, 

оркестрация изменений

Сайт/Приложения Контакт-центр Центры Обслуживания

ИТ-ландшафт: WFM, База Знаний, Телефония, ERP, CRM и т.д.



Сигнал: 20 разговоров с риском оттока



Понимание: причины → рекомендации ИИ



Понимание: инсайт с цитатами



Понимание: жалоба на списание комисси



Понимание: продажа во время жалобы



Действие: как устроены агенты



Действие: координатор агентов



Действие: ИИ-агенты в чате



Задача 2: продажа во время жалобы



Действие: тренинг оператора



Результат: оценка 
по целям



Результат: разбор 
как от наставника



Человек и ИИ: распределение ответственности

ИСПОЛНЯЮТ

ИИ-агенты

Массовые типовые сценарии: 
комиссии, претензии, статусы

Работают 24/7 по единым правилам

Передают сложное человеку вместе с 
контекстом

РЕШАЮТ СЛОЖНОЕ

Операторы

Эмоциональные и нестандартные 
обращения

Учатся на реальных кейсах с ИИ-

тренером

Супервизор ИИ-агентов, эксперт 
второй линии

УПРАВЛЯЕТ ЭФФЕКТОМ

Руководитель CX

Решает, какие рекомендации взять в 
работу

Ведёт портфель гипотез и сроки 

проверки

Отвечает за бизнес-метрику, а не за 
AHT

ИИ предлагает и исполняет — человек выбирает и отвечает за результат



Бизнес-эффекты CX-платформы

Метрики, на которые замыкается контур — вместо классических операционных показателей

−24%
Время до первой ценности для 
клиента
TTV — Time to Value

+9%
Стоимость жизненного цикла 
клиента
LTV — Lifetime Value

−7%
Стоимость привлечения клиента
CAC — Customer Acquisition Cost

+4%
Удержание клиентов
Retention

−13%
Стоимость обслуживания клиента
Cost-to-Serve

+1,9 п.п.
Готовность рекомендовать
NPS — Net Promoter Score



Как начать: три шага без большого ИТ-проекта

01
Выбрать бизнес-метрику

Отток, конверсия или cost-to-serve. 
Одна линия, один сегмент. 
Подключить записи и тексты 

обращений

02
Замкнуть первый контур

Сигнал → причины → рекомендации 
→ агент, урок или изменение 
продукта. Зафиксировать базу для 

сравнения

03
Масштабировать

Чаты, приложение, офисы. Управлять 
портфелем гипотез и измерять 
эффект каждого изменения

Начинать стоит не с выбора системы, а с выбора метрики, которую вы готовы двигать
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Не отчёт, а управляемый контур:
сигнал → причина → действие → эффект
Спасибо! Ваши вопросы
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