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Оптимизация расходов на контактный центр

Реально?



Сервис дизайн как инструмент анализа
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ЦЕЛОСТНОСТЬ ВСЕГО 
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CUSTOMER JOURNEY MAP
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Customer Journey Map

Разблокировка 

интернета

Оператор КЦ

Финансовые 

вопросы

Оператор КЦ

Настройка 

оборудования

Оператор КЦ

Сроки устранения 

аварии

Оператор КЦ

Оформление 

Trouble Ticket

Оператор КЦ

Изменение 

тарифов

Оператор КЦ

Заказать 

Документы

Оператор КЦ



6

Уровни оптимизации

• Массовые обращения
• Идентификация абонента
• Сегментация абонентов

• Система диспетчеризации

1-й этап

3-й этап

2-й этап

• Внедрение SLA
• Предиктивный IVR
• Оформление Trouble Ticket
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Структура обращений по месяцу
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Ежемесячная блокировка абонентов 1-го числа
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Изменение биллинговой схемы 

СТАБИЛЬНАЯ НАГРУЗКА НА КЦ

+реализовали льготный период пользования услугами

IVR / Личный Кабинет



Базовая Идентификация – 4 API

Данные о клиенте – 12 API
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Идентификация абонентов

Финансовые данные – 5 API

Аварии и Trouble Tickets – 8 API

Управление услугами – 4 API

Всего 33 API

Оператор КЦ

Оператор КЦ

Оператор КЦIVR / Личный Кабинет

IVR
IVR

IVR
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Сегментация абонентов

AR – 96%
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AR – 92%

AR – 90%
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Уровни оптимизации

• Массовые обращения
• Идентификация абонента
• Сегментация абонентов

• Система диспетчеризации

1-й этап

3-й этап

2-й этап

• Внедрение SLA
• Предиктивный IVR
• Оформление Trouble Ticket
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Индивидуальный предиктивный IVR

INDIVIDUAL

PREDICTIVE IVR

Аварии и их сроки решения

Сроки решения Trouble Ticket

Финансовая информация

Изменение технологии на 

более современную

Разработали Individual Predictive IVR, который предугадывает поведение пользователей и создает 

индивидуальный сценарий 

Оператор КЦ

IVR / Личный Кабинет

IVR
IVR

IVR

IVR

Оператор КЦ
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Путь по IVR в карте абонента

IVR
Client Card

Абоненты Оператор

IVR / Личный Кабинет
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Первичная диагностика и оформление Trouble Ticket
IVR / Личный Кабинет

IVR
IVR

IVR

IVR

IVR

IVR

GLOBE
Первичная 

диагностика

Оформление 

Trouble TicketАбоненты
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Customer Journey Map
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Реализованные IT решения на IVR

Наличие аварии
Сроки решения аварии

Состояние счёта

Наличие  долга

Сумма абонплатыСроки оплаты

Сумма всех счётов

Начисления

Финансовые документы

Способы оплаты

Тарифный план

Адреса и графики работы ЦПО

Оформить заявку по повреждению

Оформление Trouble Ticket

Сроки решения Trouble Ticket

Изменение тарифов

Условия начисления абонплаты в период аварий

Получить смс с настройкой оборудования
Первичная диагностика

Вызов монтера
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Уровни оптимизации

• Массовые обращения
• Идентификация абонента
• Сегментация абонентов

• Система диспетчеризации

1-й этап

3-й этап

2-й этап

• Внедрение SLA
• Предиктивный IVR
• Оформление Trouble Ticket
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Следующие шаги

Монтер

GLOBE

Заявка
Наряд на 

установку

Абоненты



20

Результат внедрения сервис дизайна
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80%

82%

38%
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IVR Self Service Обслуженные операторами
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Результат внедрения сервис дизайна

FCR – First Call Resolution

22%

48%

17%

56%
71%

59%
77%

90%

2016 2017 2018

IVR Evaluation FCR ratio Answer Rate
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Оптимизация расходов на контактный центр

Реально?
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РЕАЛЬНО!
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Бонус

115% 110%
89%

2016 2017 2018

Turnover

% от среднемесячного кол-ва агентов за год



25

Tatyana.Slobodyanyuk@globalbilgi.com

Спасибо за внимание

Татьяна Слободянюк
Генеральный директор Global Bilgi
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