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ПОЛЬЗОВАТЕЛЬСКИЙ 

КОНСТРУКТОР ДЛЯ
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способных вести разговор с абонентом 

вместо оператора на заданную тему



Факторы

Определяющие

Стоимость • ФОТ команды КЦ (объем нагрузки)

• Затраты на подбор, адаптацию и 

администрирование

• Затраты на оборудование

• Аренда помещения

• Главная Проблема



Ключевая 

проблема

Пиковые 

нагрузки

https://rb.ru/opinion/province-communication/

Число обращений

по часам



Повторная

продажа

Продление 

страхового 

полиса

Тоновый IVR Smart IVR

Путь пользователя в IVR



IVR

FAQ

Адрес/Время 
работы 

отделения

Как оформить 
карту

Условия акции

Инструкции

Self-Service

Статус заказа

Запись на прием 
(перенос, отмена 

записи)

Прием заявки на 
обслуживание

Заполнение 
анкеты/опроса

Оператор

/ специалист

Прием заказа

Экспертная 
консультация

Поддержка

Опрос 
удовлетворённости

Напоминание

Уведомление

Актуализация 
потребности

Продление / 
повторная продажа



IVR

FAQ

Адрес/Время 
работы 

банкомата

Как оформить 
карту

Получение 
выписки

Подключение 
авто платежа

Self-Service

Статус 
обращения

Перевыпуски 
карты

Блокировка 
карты

Оператор

/ специалист

Прием 
обращенияа

Экспертная 
консультация

Поддержка



Страховая компания

Задача:

Ежегодное продление ежегодного полиса 

ОСАГО и медицинской страховки

Проблемы:

Пиковые нагрузки (из-за 

неравномерности продления)

Стоимость работы оператора
Отрасль: страховая/любая)

Повторная

продажа

Продление 

страхового 

полиса

КЕЙС:

Цель:

За счет своевременности звонка увеличить 

конверсию продлений на 20%



Сеть медицинских 

лабораторий

Задача:

Робот вместо оператора отвечает на 

часто задаваемые вопросы, а также 

сообщает статус заказа

Проблемы:

Пиковые нагрузки (Очередь звонков)

Стоимость работы оператора

Ответы

на часто 

задаваемые 

вопросы

КЕЙС:

Цель:

Исключить очередь звонков

Достигнуть экономии затрат на СС25%

Отрасль: любая



Верификация пациента по

• Номеру телефона

• Имени и фамилии

• Дате и рождения

Выбор клиники по

• Метро

• Району города

• Улице

• Неформальному названию

Бронирование времени 

специалиста на

• Ближайшее свободное «окно»

• Произвольно на выбранную дату

Выбор специализации врача

Интеграция с календарем

Отрасль: медицина, сфера услуг

Запись

на прием

КЕЙС: Сеть клиник

Напоминание 

Подтверждение

Перенос

Отмена записи

Задача:

Запись на прием к специалисту

Цель:

Исключить время ожидания

Проблемы:

Пиковые нагрузки (Очередь звонков)

Стоимость работы оператора



Опросы

КЕЙС:
Сеть ресторанов

с доставкой

Отрасль: любая

Задача:

Робот вместо оператора проводит опрос уд

овлетворенности после заказа

Проблемы:

Пиковые нагрузки (Очередь звонков)

Стоимость работы оператора

Цель:

Опрашивать не менее клиентов10%



Персонификация 

разговора

на основе 

данных в CRM 

системе

Коннектор с:

Передача 

результатов 

звонков

в CRM систему

Создание, запуск 

и контроль 

результатов

исходящих 

кампаний

Записи 

звонков

сохраняются в 

CRM системе

Bpm online



Customer

Success

Manager

Специалист

отвечающий

за достижение

бизнес результата

• Помощь в ознакомлении с 

функциональными возможностями

• Рекомендации по 

построению скриптов разговора, а 

также рецензирование готовых скриптов

• Помощь в подготовке, настройке и 

запуске кампаний

• Анализ результатов 

кампаний. Корректировки для успешного 

проведения кампании



Александр Коваль

коммерческий директор
ak@robovoice.ru

www.robo-voice.ru
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