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Платформа управления 
контактным центром банка

Продукт



Почему контактный центр?

(01)

Преимущества 
для банка

Актуальность 
для клиентов

� Дешевле, чем обслуживание 
в физической сети

� Универсально. Можно выполнить 
практически любую операцию

� Расширяет географию. Банк есть 
везде, где ловит телефон

� Доступно 24/7

� Подходит для клиентов с низкой 
технической грамотностью

� Подходит для клиентов с ограниченным 
интернетом (в зонах СВО или стихийных 
бедствий)

� Подходит, если приложение банка 
удалено из AppStore или Google Play

� Даже если вопрос слишком сложный или 
деликатный для робота – оператор всегда 
поможет. С теплотой и эмпатией
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Контактный 
центр банка 
на самом деле

Люди и география

� >2000 операторов в штате банка

� >300 операторов аутсорсинговых КЦ

� 6 региональных площадок

� 4 часовых пояса

Непрерывность

24/7, без перерывов на: 

� форсмажоры

� импортозамещение

� пандемии

� государственные и региональные 
праздники

� технологические обновления систем 
и компонентов

Нюансы обслуживания 
различных клиентов

� Массовый сегмент

� Премиальные сегменты

� Участники СВО

� Клиенты присоединенных банков

� Иностранные клиенты

Каналы обслуживания

� Голосовой помощник (IVR)

� Голосовой канал с оператором

� Текстовый канал (чат)

� Аутсорсинговые контактные центры

Направления

� Сервисное обслуживание

� Продажи на входящей и 
исходящей линии

� Допретензионная работа с клиентом

� Разбор жалоб и претензий

Знания

� 6,3 ГБ инструкций и материалов 
для обучения

� 20 рабочих дней обучения до выхода 
новичка на линию

� Ежедневные обновления тарифов 
и продуктов

� >30 банковских систем с информацией 
о клиентах и продуктах

� >15 скиллов и ролей для работы 
с разными клиентами, продуктами, 
напрвлениями и навыками

(03)
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А что под капотом?
Платформа управления КЦ ВТБ



Техническая составляющая 
платформы управления КЦ

(09)

Телефония

Чат-платформа

Автоматизированные 
Банковские Системы 
(АБС)

Аутсорсинговые КЦ

Интерфейс сотрудника контактного центраASR

формирует транскрипции 

голоса клиента и 

оператора в онлайн 

режиме с указанием 

стороны говорящего ВРМ-движок с технологией поведенческих деревьев*

Back-

составляющая 

платформы 

управления КЦ

Библиотека UI-элементов Модули сбора отчетности

Библиотека интеграционных 

элементов

Подключение служебных 

сервисов

Элементы расчетов и логики для 

вызова нужной ветки сценария

Панель администратора 

для настройки сценариев

Репозитории готовых сценариев Инструменты тестирования

Проигрыватель 
сценариев

Система автоклассификации обращений

NLU

извлекает 

значимый 

контекст 

из реплики 

диалога



Зачем нужны ВРМ-движок и 
технологии поведенческих деревьев?

Стандартизация элементов сценария

� Интеграционные элементы, которые позволяют 

в рамках сценария вызвать внешнюю систему 

для выполнения операци�

� Элементы виджетов для работы оператор�

� Элементы расчетов, при помощи которых 

выбирается та или иная ветка

Обеспечивает сокращение времени 

вывода новых бизнес-сценариев (t2m)

Позволяет выявлять узкие места, низко- 

и высокочастотные кейсы 

для последующей оптимизации 

клиентского пути

Переиспользование элементов 
одного сценария в другом сценарии

Реализация кастомных модулей для 
сбора метрик по пройденным сценариям

(10)

Сценарий автоматически выполняет шаги 

при наличии имеющегося контекста. 

Эта особенность сокращает время 

обслуживания при консультации клиента

Повышение гибкости при работе 
с полученным контекстом диалога



Магия AI

(11)

Уже работает

Пока в анализе

До звонка клиента

� Анализируем и размечаем 
>1 млн имеющихся диалогов

� Создаем ML и Rule-based модели

� Используем инструменты 
кластеризации диалогов, 
чтобы находить новые связки 
«реплика клиента – сценарий 
обращения»

Клиент говорит 
первую фразу

� Голос переводится в текст

� AI-модель анализирует текст 
первой фразы и определяет 
стартовую тематику обращения

� Диалоговый движок запускает 
нужный сценарий

Клиент и оператор 
продолжают диалог

� Голос переводится в текст

� �L(-компонент вычленяет 
из текста полезные сущности, 
чтобы определить следующий 
�аг сценария или предзаполнить 
поля �#И!, номер карты, город 
приобретения и т�д��

Диалог завер*ил)+

� AI-модель анализирует диалог 
и определяет все тематики, по 
которым клиент получил 
обслуживание

� Диалог отправляется на 
анализ и дообучение моделей

Перевод @:AGоделе8 
в не8ро)етев>е

Кла))ифиRируеGW
диалоги в реал[ноG вреGениN

� rыявляем тональностьp
�позитив, негатив, агрессию 
клиентаgоператора�

� rыявляем соответствие речи 
оператора скрипту диалога

� rыявляем сущности, 
характерные для инцидентов 
и аварий в процессах

¹а о)новании 
полу¬енно8 инфорGаRииN

� r режиме реального времени 
подстраиваем сценарий и 
скрипты диалога для оператора

� Информируем бØк-
подразделения о подозрении 
на инциденты и аварии

�нла8нAперевод 
ре¬и клиента )	

ино)транного +з>ка 
и ре¬и оператораp

на ино)транн>8 +з>к
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Планы по развитию

(20)

Внутри банка И вовне (мечтать так мечтать!)

�� Запускаем кабинет личной эффективности сотрудника! 
В одном месте все показатели, графики работ, новости, 
обучения и планы карьерного развития

�� Настраиваем онлайн-мониторинг для руководителей! 
Система мониторинга показателей в реальном времени

�� Добавляем специфические сценарии для премиальных 
клиентов

�� Разрабатываем сценарии и кабинеты сотрудников 
для смежных подразделений банка, работающих как 
с внешними так и со внутренними клиентами

Выделяем платформу 
как ИТ-продукт для любых 
внешних контактных центров
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Спасибо за внимание!
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