
Как добиться идеальной работы
аутсорсинговых контакт-центров: 
лучшие практики для максимальной отдачи
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6 АКЦ

200-500 операторов

Клиенты 45+ лет > 100 уникальных 

коллекций со 100% 

гарантией качества

Императорский Монетный Двор
Лидер монетных дворов России

14 лет на рынке

> 2 000 000 клиентов
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Кандидат экономических 

наук,

Магистр менеджмента.

3

Более 100 успешно 

реализованных проектов в 

контактных центрах.

Руководитель дистанционных контакт-центров 

в компании «Императорский монетный двор».

Более 20 лет управления и 

развития контактных 

центров и клиентского 

сервиса

(аутсорсинговых, in-house,  

удаленных)

Наталия Самойлова

Будем знакомы
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Управляемость
Скорость и 

гибкость 
Технологии

Широкая 
география

Экономия Масштабиру-
емость

Преимущества работы с аутсорсинговыми КЦ



Многомерная аналитика, 

выявление 

дополнительного 

потенциала проектов

Использование разных 

принципов каруселей 

для максимального 

дозвона

Использование 

дополнительной мощной 

экспертизы для решения 

задач

Супер быстрое 

масштабирование за 

счет одновременного 

подбора в нескольких 

АКЦ

Максимальные 

результаты за счет 

возможности быстро 

выявлять и  

масштабировать лучший 

опыт

Преимущества работы с аутсорсинговыми КЦ



Возможные риски работы с АКЦ 
и способы их нивелирования

Риск утечки данных

Риск снижения качества

Зависимость от партнера

Отсутствие экспертизы по
продукту, бренду

В договоре четко фиксировать все виды и нюансы платежей, параметры
ежегодных индексаций

Скрытые платежи, угроза
изменения тарифов



Оператор - мастер:

• Сложные и нестандартные вопросы:. 
Риск передачи боту: 

• Продажи и кросс-селл: 
. Риск передачи боту:

• Эмоциональные ситуации: 
. Риск передачи

боту: 

• Возрастная аудитория:
Риск передачи боту: 

• Когда клиент покупает эмоции: 
Риск передачи

боту: 

Бот - мастер:

• Голосовые и текстовые
боты: 

• Идентификация клиента: 

• Маршрутизация: 

• Copilot, 
автоматизированные 
скрипты, AI-тренажеры:

Робот или живой оператор: что автоматизировать, 
а где стремление сэкономить приводит к потерям



Инструменты достижения максимальной отдачи
и минимизации рисков сотрудничества с АКЦ

Договорные и контрактные стратегии для повышения экономической отдачи

Как гибкое обучение по регламентам и без них помогает подстраиваться под 
меняющихся клиентов и операторов

Как детальная аналитика каждой метрики помогает повышать конверсию, 
находить инсайты и устранять узкие места

Почему вложения в качество снижают затраты

Как сегментация клиентов, специализация операторов, мониторинг и гибкое
управление повышают эффективность проекта

1

2

3

4

5



Договорные и контрактные стратегии для повышения экономической отдачи

Как гибкое обучение по регламентам и без них помогает подстраиваться 
под меняющихся клиентов и операторов

Как детальная аналитика каждой метрики помогает повышать 
конверсию, находить инсайты и устранять узкие места

Почему вложения в качество снижают затраты

Как сегментация клиентов, специализация операторов, мониторинг и гибкое
управление повышают эффективность проекта

1
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3

4

5

Инструменты достижения максимальной отдачи 
и минимизации рисков сотрудничества с АКЦ
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Привязка оплаты к 
бизнес-результату

1.

2.

3.

Прозрачность модели 
стоимости

1.

2.

3.

Фиксация SLA

1.

2.

3.

1

Гибкость и 
масштабирование

1.

2.

2 3 4 5

Контроль и защита 
интересов заказчика

1.

2.

3.

Договорные и контрактные стратегии
для повышения экономической отдачи АКЦ 



Договорные и контрактные стратегии для повышения экономической отдачи

Как гибкое обучение по регламентам и без них помогает подстраиваться под 
меняющихся клиентов и операторов

Как детальная аналитика каждой метрики помогает повышать конверсию, 
находить инсайты и устранять узкие места

Почему вложения в качество снижают затраты

Как сегментация клиентов, специализация операторов, мониторинг и гибкое
управление повышают эффективность проекта

1

2

3

4

5

Инструменты достижения максимальной отдачи 
и минимизации рисков сотрудничества с АКЦ



Как гибкое обучение по регламентам и без
помогает подстраиваться под меняющихся клиентов и 
операторов

Выявление Разработка Обучение

Закрепление

Обучение

Условие
соответствия
клиентским
ожиданиям:

Скорость адаптации и
обучения операторов
должна быть выше
скорости изменения
клиентских ожиданий.



Как гибкое обучение по регламентам и без
помогает подстраиваться под меняющихся клиентов и 
операторов

1. Переобучение

под новый продукт/

сценарий за часы, 

а не дни/недели

2. Управление

обучением по SLA 

наравне с качеством

линии

3. Готовые AI-тренажеры,

программируемые

скрипты, суфлеры,

помогающие в процессе

диалога

4. Массовая отработка

навыков с 

наставниками АКЦ 

без собственного штата 

и инвестиций

5. Масштабирование

обучения

на все площадки

одновременно за счет 

штатных тренеров АКЦ



Договорные и контрактные стратегии для повышения экономической отдачи

Как гибкое обучение по регламентам и без них помогает подстраиваться под 
меняющихся клиентов и операторов

Как детальная аналитика каждой метрики помогает повышать конверсию, 
находить инсайты и устранять узкие места

Почему вложения в качество снижают затраты

Как сегментация клиентов, специализация операторов, мониторинг и гибкое
управление повышают эффективность проекта

1
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4
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Инструменты достижения максимальной отдачи 
и минимизации рисков сотрудничества с АКЦ



1

0 1,3

CR

Не управляйте средними цифрами —

управляйте отклонениями от возможного

максимума.

•

•

•

•

•

Детальная аналитика: 
как метрики превращаются в деньги



Детальная аналитика: 
как метрики превращаются в деньги

Продукт1/
сегмент1

CR CPO АНТ % дозвона % отказов Оценка качества

АКЦ 1 1 2 350 3:15 62% 5% 85

АКЦ 2 0,8 3 200 3:55 50% 4% 81

АКЦ 3 1,3 2 450 3:05 55% 5,5% 89

АКЦ 4 1,2 1 750 3:15 60% 9% 78

АКЦ 5 0,9 2 000 2:75 45% 4% 85

Среднее 1 2 384 3:22:30 54% 6% 85

KPI 1 2 500 3:10 50% 5% 85



AHT (Average Handle Time)

•

•

•

•

Уровень дозвона

•

•

•

•

Детальная аналитика: 
как метрики превращаются в деньги

CR (conversion rate)

•

•

•

•

CPO (cost per order)

•

•

•

•



1. Детальная ежедневная

аналитика 3. Действия

2. Углубление

4. Проверка

Детальная аналитика: 
как метрики превращаются в деньги



Договорные и контрактные стратегии для повышения экономической отдачи

Как гибкое обучение по регламентам и без них помогает подстраиваться под 
меняющихся клиентов и операторов

Как детальная аналитика каждой метрики помогает повышать конверсию, 
находить инсайты и устранять узкие места

Почему вложения в качество снижают затраты

Как сегментация клиентов, специализация операторов, мониторинг и гибкое
управление повышают эффективность проекта

1
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Инструменты достижения максимальной отдачи 
и минимизации рисков сотрудничества с АКЦ



Почему вложения в качество снижают затраты

2. Сокращение ошибок и 

дополнительных трудозатрат

•

•

1. Продажа с первого звонка

•

•

•

.

4. Предотвращение системных

проблем

•

•

3. Повышение эффективности

сотрудников

•

•



Договорные и контрактные стратегии для повышения экономической отдачи

Как гибкое обучение по регламентам и без них помогает подстраиваться под 
меняющихся клиентов и операторов

Как детальная аналитика каждой метрики помогает повышать конверсию, 
находить инсайты и устранять узкие места

Почему вложения в качество снижают затраты

Как сегментация клиентов, специализация операторов, мониторинг и гибкое
управление повышают эффективность проекта

1
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4
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Инструменты достижения максимальной отдачи 
и минимизации рисков сотрудничества с АКЦ



Сегментация операторов:

2.1. По результатам (KPI): CR, CR 
cross-sale, AHT, % отказов, уровень 
качества, 
• Best— высокая конверсия, 

качество, низкий уровень 
возвратов и отказов, жалоб и 
рекламаций, AHT.

• Стабильные — стабильно 
хорошие результаты, на уровне 
средних.

• Новички — результаты  ниже 
средних.

2.2. По сфере интересов -
уровень интереса к продукту в 
сравнении со средними 
значениями.

Сегментация клиентов:

1.1. По ценности, 
потенциалу ( как давно 
покупал/обращался, какая 
частота покупок, сколько 
денег принёс):
• Высокопотенциальные, 
• Среднепотенциальные, 
• Низкопотенциальные и 

рисковые

1.2. По сфере интересов -
потенциальный уровень 
интереса к продукту в 
сравнении со средними 
значениями.

Как сегментация клиентов и специализация 
операторов повышают эффективность проектов

Одновременное 

тестирование 

нескольких подходов 

Максимальная 

мотивация за объемы в 

условиях чистой 

конкуренции

Комбинирование 

разных вариантов 

сегментации
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Step 5Step 4Step 3Step 2Step 1

2.Ежедневно – оперативный контроль

3. Ежеденельно

4. Ежемесячно – тактические меры

Start

Как мониторинг и гибкое управление 
проектами повышают эффективность проектов

5. Ежегодно – разработка стратегии

1. Постоянно – оценка качества
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Динамика результатов 
2026/2025г. Императорский монетный двор

59%

45%

0%

20%

40%

60%

80%

% ДОЗВОНА

2025г 2026г

-24%

0,1%

0,6%

1,1%

1,6%

2,1%

% CR ОТ ДОЗВОНА

2025г 2026г

+46%

СРО

Факт 2025г. План CPO Факт CPO

-25%

PASSIVE

48%
44%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

% ДОЗВОНА

2025г 2026г

ACTIVE

0%

2%

4%

6%

8%

10%

% CR ОТ ДОЗВОНА

2025г 2026г

+60%

СРО

Факт  2025г. План CPO Факт CPO

-32%
-8,3%
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Руководитель дистанционных контакт-центров 

компании «Императорский монетный двор».

Наталия Самойлова
+7(916)188-18-18

nsamoilova@imdvor.ru

Контакты / Q&A


