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КОНТАКТ 
ЦЕНТР 
БОЛЬШЕ НЕ 
НУЖЕН



крупнейший застройщик в России

13+ лет 

Уже больше 30 наших 
проектов реализовано

строим 
будущее

400+ построенных 
домов

124
проекта 
в портфеле

66
проектов
реализуются

130+
Мы №1 по строительству 
и передаче школ и детских садов

детских садов 
и школ построили

600 000+
семей уже выбрали Самолет 
для жизни

Мы заслужили доверие нескольких 
сотен тысяч клиентов благодаря 
успешным проектам по всей стране 

Зачем миру Самолет?

лучшую жизнь для миллионовСтроим



Андрей Голомысов

Как сделать лучше 
контакт-центр?



Как сделать лучше 
контакт-центр?

Как с помощью контакт-
центра сделать лучше всю 

компанию?

Андрей Голомысов



Что ждет от КЦ 
работодатель?



От нас ждут эффективного управления    внутри #1



От нас ждут эффективного управления    внутри #2



От нас ждут эффективного управления    внутри #3



От нас ждут эффективного управления    внутри #4



От нас ждут эффективного управления    внутри #5



Если КЦ работает лучше, то 
это влияет на бизнес всей 

компании!



Да. Можно ли давать больше 
пользы для компании, чем 

внутренняя эффективность 
самого КЦ? 



Что проходит через КЦ?

Звонки Чаты Другие 
каналы



Сбои Проблемы процессов

Что на самом деле 
проходит через КЦ? 

Голос клиента

Ошибки и недостатки продуктовРеакция на конкурентов

Реакция на маркетинг

Ошибки сотрудников

Отсутствие реакции или информирования

Реакция на продукты и офферы



Разве это моя зона
ответственности?



25%

20%

15%

15%

15%

10%

Можно ли убрать 25% трудозатрат вопроса входа / установки ДБО?



25%

20%

15%

15%

15%

10%
Процесс входа поменяется через 1 год

Инструкция занимает 60 страниц текста

Написана сложным техническим языком

Надо постараться, чтобы найти на сайте

Проще позвонить

Или просто … закрыть и забыть

Можно ли убрать 25% трудозатрат вопроса входа / установки ДБО?



5%

20%

15%

15%

15%

10%

Просто мы сами написали новую инструкцию

Процесс входа поменяется через 1 год

Инструкция занимает 8 слайдов

Нарисовано что и где нажимать

На видном месте на сайте и в хелпе

На звонке отправляем смс со ссылкой

+10% пользователей интернет-банка

Процесс входа поменяется через 1 год



В офисах не обрабатывались заявки от КЦ



Вместе с маркетингом мы остановили десятки неэффективных источников



Зона ответственности везде там, где КЦ может быть полезен

50% Начинают 
пользоваться 

в 1 месяц



Зона ответственности везде там, где КЦ может быть полезен

50% Начинают 
пользоваться 

в 1 месяц
+20%Запустили 

онбординг
в КЦ



Зона ответственности везде там, где КЦ может быть полезен

50% Начинают 
пользоваться 

в 1 месяц
+10% Активных 

пользователей+20%Запустили 
онбординг
в КЦ



Может ли КЦ поменять 
сам CJM?



Уже не просто контакт-центр…

пилот Ведем клиента до покупки в звонке

ОНЛАЙН-
СДЕЛКА В КЦ



Менеджер КЦ сейчас vs 2025 vs пилот 2026

помогает подобрать проект предлагает устную бронь

приглашает на встречу в офис или в ЦО

делает предварительные расчеты

сопровождать клиента до успешного платного бронирования

сам рассчитывает платежи

сам проводит встречу онлайн сам помогает клиенту подать заявку на ипотеку

сам ведет клиента до подписания

Уже не просто контакт-центр…



Делать клиентский путь 
понятнее и удобнее
→ чтобы клиент не ждал встречи, 
быстрее получал информацию 
по ценам и точным расчетам

Мы хотим усиливать роль контакт-центра 
как полноценного продающего канала

Наращивать конверсию без роста 
маркетингового бюджета 
→ быстрее обрабатывать первый контакт, удерживать 
клиента до ухода к конкуренту и извлекать максимум 
ценности из каждого обращения

Наращивать 
онлайн-сделки
→ передать типовые сделки в КЦ, 
чтобы менеджеры ОП фокусировались 
на высокомаржинальных клиентах

Уже не просто контакт-центр…



Если я стану 
эффективнее, то мне 

урежут бюджет?



Значит вы отлично   делаете свою работу!

-20%
Стоимость владения

-25%
Бюджет

+10%
На развитие



Значит вы отлично   делаете свою работу!

-20%
Стоимость владения

-25%
Бюджет

+10%
На развитие

Чем больше вы приносите пользы, тем выше 
ваша ценность и стоимость



А как же без AI?



Понимаем 100% диалогов Быстрее и лучше выбираем 
приоритеты по улучшениям

Слышим голос клиента

Система теперь не только для 
поиска и анализа, а в том числе 
для выбора и систематизация 
рычагов усилий

Видим не отдельные случаи, а 
реальные масштабы проблем. 
Объем прослушивания и ручная 
тематизация перестает быть 
ограничением

Быстрее находим причины потерь 
и точки для изменений. Продукт и 
маркетинг получают не 
выборочные мнения, а системную 
картину

AI не только для  автоматизации



КЦ - источник данных, изменений и бизнес-эффекта для   всех

Для компании Для маркетинга Для продукта Для продаж

• Снижение стоимости 
обслуживания

• Устранение причин 
обращений

• Поиск потерь и 
неэффективных 
процессов

• Выявление проблем и 
запуск изменений

• Понимание качества 
входящего трафика

• Реакция клиентов на 
кампании и офферы

• Выявление нецелевых 
источников

• Понимание ожиданий 
клиента

• VOC по рекламным 
активностям

• Поиск непонятных и 
неудобных элементов

• Причины повторных 
обращений

• Барьеры в 
использовании

• Идеи для улучшения 
клиентского пути

• Приоритизация 
изменений

• Поиск потерь между 
этапами

• Причины отказов и 
сомнений

• Новые и 
дополнительные 
процессы 

• Возврат потерь



Что делать?



Как поменять роль КЦ?
› Определить стратегию КЦ, декларировать эту цель и 

регулярно отслеживать как получается его выполнять на 
уровне всей команды и всей компании

› Поставить себе и команде стратегические цели - стоимость 
обслуживания портфеля, стоимость сделки, доля активных 
пользователей, CR и другие

› Настроить регулярное проактивное взаимодействие с 
другими функциями: маркетинг - кто приходит, продукт -
почему клиенты обращаются и обращаются повторно, другие 
каналы продаж - качество совместной работы с заявками и др.

› Изменить язык c FTE, AHT и LCR, CSI и NPS к выручке, 
расходам, LTV, клиентам и потерям



Что в вашей компании 
стало лучше с помощью 

контакт-центра?



Что в вашей компании 
станет лучше с помощью 

контакт-центра?



Живите свою лучшую жизнь!

Макдоналдс Ренессанс Кредит Аудиотеле ПИК ВТБ РСХБ САМОЛЕТ

Андрей Голомысов


