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• В hh.ru c 2010 года

• В компании прошел путь от специалиста техподдержки 
до руководителя клиентского сервиса

• Руковожу 8-ю подразделениями(100+ человек), живущих 
от Москвы до Владивостока

• Сертифицировал клиентский сервис по ISO 18295

• Обеспечиваю культуры высоких отношений внутри 
службы, что дает текучесть менее 1%

• Реализуем инициативу по CX и улучшению бэк-офис

• Координирую работу сервисных служб в страновых 
офисах

• И много всего интересного))))

Руководитель клиентского сервиса hh.ru



Плюсы и минусы робота-консультанта на первой линии.
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Плюсы:

• Быстрота реагирования. Робот-консультант способен мгновенно реагировать на запросы клиентов, 
что значительно сокращает время ожидания ответа

• Доступность 24/7. Робот-консультант доступен 24 часа в сутки, 7 дней в неделю, что обеспечивает 
клиентам круглосуточную поддержку

• Точность ответов. Робот способен быстро анализировать запросы и давать точные и понятные ответы

• Снижает нагрузку на операторов. Робот может обрабатывать большое количество запросов, 
освобождая операторов для более сложных задач(если настроить его правильно)

Минусы:

• Негативное отношение клиентов. Некоторые клиенты могут негативно относиться к общению с 
роботом, считая его менее персонализированным и менее дружелюбным

• Невозможность учета индивидуальных потребностей клиента. Робот не способен учитывать 
индивидуальные потребности каждого клиента, поэтому может потребоваться дополнительная 
консультация оператора

• Ограниченный набор функций. Робот-консультант может иметь ограниченный набор функций и не 
всегда способен решить сложные проблемы

• Без эмоциональность. Робот это набор знаний и четко запрограммированных последовательностей 
действий, он не знает что такое эмоции и не умеет их проявлять

• Сложность обновления информации. С ростом базы ответов растет сложность их обновления. Любое 
обновление в продукте несет N-е кол-во правок в базе ответов



Как мы разрабатывали и внедряли нашего робота Хэдди
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• Проект по внедрению робота консультанта Хэдди стартовал в 2014 году

• Доступен для соискателей и работодателей на Web

• Самостоятельный канал помощи, без интеграций

• Метрики успеха:

• Рост обращаемости(по отношению к другим каналам)

• Оценка диалогов (CDSAT<10%)

• Распознаваемость вопросов(>90%)

• Отложенная маркетинговая поддержка запуска



Как мы разрабатывали и внедряли нашего робота Хэдди
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Что умеет Хэдди:

• Отвечать на вопросы

• Переключать на оператора

• Передавать диалоги в CRM

• Анкетировать «новых клиентов» (Анкета Хэдди) с передачей информации в CRM

• Присылать стикеры в виде эмоций к клиентам

• Проактивные ответы на частотные вопросы на страницах заказа звонка и карточки ПМ

• Квесты для клиентов

• И д.р.



Подготовка к "мягкому" включению бота на первой линии.
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Создание доверительной среды – Хэдди, твой дружелюбный сосед и верный помощник. Квизы, рассылки, экосистема, праздники.



Результаты внедрения: рост удовлетворенности клиентов и 
экономия ресурсов.
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• Средний % автоматизации по всем точкам – 68,48%(анализируем каждую)

• % Нераспознанных реплик – 10,39%(сложные формулировки, не ответа на 
вопрос, эксперименты)

• Удовлетворённость на уровне 89,13% 

• Экономия зависит от того как считать: в объемах – экономия порядка 15 человек, 
в доступности – 4



Перспективы развития: интеграция с другими сервисами и 
автоматизация процессов

8

• Сервис, дающий всю необходимую информацию о клиенте

• Понимание контекста клиента и персонализированная коммуникация

• Не просто ответ, а проактивная консультация

• Применение GenAI (специализированные LLM)
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Спасибо за внимание


