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Технологический минимум 
контакт-центра — что уже 
должно быть внедрено

Как понять, какие блоки колл-
центра работают неэффективно

4 ключевых инструмента
в 2025 году 

О чем сегодня поговорим:



ГОЛОСОВОЙ РОБОТ/
ЧАТ-БОТ
Интеграция робота с CRM 
и КЦ увеличивает возможности 
автоматизации и сокращения 
рутинных задач

ИИ-СУФЛЕР
Подсказки оператору 
в режиме онлайн

БАЗА ЗНАНИЙ

РЕЧЕВАЯ АНАЛИТИКА 
(СЛОВАРИ)

Базовые данные о 
качестве сервиса

РЕЧЕВАЯ АНАЛИТИКА 
(НЕЙРОСЕТЬ)
Глубокое понимание 
клиентских данных и 
обучение сотрудников

IVR
Голосовое приветствие — 
инструмент маршрутизации и 
сокращения клиентского пути

АВТОИНФОРМАТОР
Автоматизация типовых 
исходящих коммуникаций в 
связке с CRM снимает до 40% 
нагрузки на операторов

ОМНИ КЦ
Единое окно оператора

Голосовые и текстовые 
каналы коммуникации

DATALENS
Построение кастомных 
отчетов. Визуализация данных 
и аналитики в наглядном 
формате.

CRM
Типовые 
и кастомизированные 
интеграции

Типовая экосистема колл-центра



Технологический минимум, который
уже должен быть реализован

Омниканальность
Омниканальные платформы объединяют каналы 
взаимодействия, улучшая клиентский сервис и 
способствуя персонализированному общению.

Интеграция CRM
Интеграция CRM позволяет мгновенно получать 
доступ к истории взаимодействий, повышая 
качество обслуживания клиентов.

Автоматизация типовых задач
AI-суфлеры помогают операторам быстро 
находить ответы, улучшая качество и 
скорость обслуживания.

Речевая аналитика
Речевая и предиктивная аналитика 
автоматизируют процессы, улучшают клиентское 
взаимодействие и поддержание связи с 
клиентами.



Экономия времени 
операторов
Интеграция каналов сокращает время на 
ответы, увеличивая операционную 
эффективность.

Повышение клиентской 
удовлетворенности
Клиенты довольны быстрым и 
информативным взаимодействием, что 
повышает их лояльность.

Персонализированный 
подход к клиенту
Анализ данных по каналам обеспечивает 
персонализацию, отвечая на запросы 
точно и эффективно.

Омниканальность в колл-центре



8,5 из 10
Индекс клиентской лояльности 

в компаниях со зрелой 
омниканальной стратегией

На 2,7 пункта выше, чем у компаний, 
не поддерживающих омниканальность

Клиентская лояльность

Скорость обслуживания

Снижение нагрузки

Персонализация сервиса



Интеграция CRM 
и контакт-центра

Интеграция CRM с контакт-центром ускоряет 
доступ к данным и улучшает сервис.
Индивидуальные решения подстраивают 
систему под специфические потребности 
бизнеса.

Стандартные решения гибкостью уступают, но 
экономически выгодны для обычных процессов.

Кастомизация требует инвестиций, но приносит 
выгоду в будущем.



Типовая VS Кастомная интеграция

Коробочная
Для компаний с простыми 

бизнес-процессами

Быстрая настройка

Не требует инвестиций

Индивидуальная
Уникальные бизнес-процессы, не покрываемые 

типовыми решениями

Интеграция нескольких систем

Экономически более выгодно в долгосрочной 
перспективе



Автоматизация 
воронки

AMOCRM

Информатор

В базе 
партнеров

Новый лид

Партнеры

Текущие клиенты

Перевод на 
менеджера по клику

Прозвон
Гео, приоритет, 
ответственный

Принят

Пропущен
Задача

Да

Нет
Холодные

Исходящие вызовы

Входящие вызовы

Интерес?

С
м

ена
 ста

туса



Автоматизация 
типовых задач

Входящие
вызовы

Исходящая 
коммуникация

Автоматизация 
постобработки

- Голосовой робот
- Автоинформатор 
(автодиалер)

- IVR и голосовой робот
- Скрипты операторов
- Аналитика обращений

- Сокращает затраты времени
- Устраняет ошибки
- Улучшает качество данных



Речевая аналитика 

Соответствие скрипту

Оцениваем, насколько оператор 
придерживается установленных стандартов и 
соблюдает процедуры обслуживания 
клиентов.

Эмоциональная оценка

Алгоритмы распознавания эмоций помогают 
понять состояние клиента, улучшая качество 
взаимодействия и лояльность.



Речевая аналитика на базе LLM

Рекомендации для операторов:
- Независимая оценка
- Эффект самообучения
- Руководитель тратит меньше времени на 
контроль и обучение

Анализ 100% обращений 
в автоматическом режиме.

Глубокая аналитика:
? Как часто клиенты испытывают негативные 
эмоции в определенных ситуациях
? Каковы общие тенденции в поведении 
операторов в кризисные моменты
? Как наличие или отсутствие определенных 
фраз и реакций влияет на общий результат 
обращения



AI-суфлер оператора

Предоставляет точные рекомендации 
в реальном времени, что значительно 
ускоряет процесс обслуживания и 
повышает его качество.

Снижает нагрузку на операторов, 
минимизирует ошибки и повышает 
уверенность в сложных случаях. 
Результат: улучшение качества 
обслуживания и рост 
удовлетворенности клиентов.



Интеграция речевой аналитики 
с AI-суфлером

Улучшение клиентского опыта. Когда 
клиенты чувствуют, что их слушают и 
понимают, они более склонны оставлять 
положительные отзывы и возвращаться в 
компанию.

Предсказывать потребности клиентов на 
основе анализа эмоций. Это усиливает 
персонализацию и позволяет операторам 
эффективнее реагировать на запросы.

Эмоциональный анализ раскрывает 
настроение клиентов, позволяя 
адаптировать предложения. Более 
персонализированное взаимодействие и 
общее восприятие клиента.



AI для моделирования скриптов 
операторов и голосовых ассистентов

Персонализация 
общения

Обновление информации в 
режиме реального времени

Оптимизация обучения 
новых сотрудников



Повышение контактности 
с клиентской базой

Падение уровня дозвона 
на 20-30%

Звонки с подменных 
номеров блокируются 
«ассистентами Олегами», 
клиенты не берут трубку

Алгоритм решения:

- подключение нескольких SIP-транков
- проверка перенесенных номеров
- мобильная карусель
- антибот



Как оценить эффективность 
колл-центра как системы?

Высокий процент 
рутинных задач

Неспособность 
быстро 
адаптироваться 
к изменениям

Низкая 
эффективность 
исходящих 
кампаний

Скачать чек-лист 



8-800-333-44-56
AVANTELECOM.RU
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