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CALL-ЦЕНТР - СРЕДСТВО ПОВЫШЕНИЯ КАЧЕСТВА 

ОБСЛУЖИВАНИЯ КЛИЕНТА



• 

• 

Диалог с абонентами , предоставление меню услуг; 

Снижение процента потерянных звонков· 

• Использование системы интерактивного речевого взаимодействия 

(IVR), позволяющая сократить время обслуживания абонентов на 15-80о/о; 

• Возможность отслеживания телефонной нагрузки , нагрузки 

операторов, оперативного перераспределения телефонной нагрузки ; 

• Возможность получения клиентом исчерпывающих ответов на все 

вопросы по единому номеру; 

• Проведение различного рода конференций (абонент- система -

оператор - администратор) и т.д. 

Однако существуют и недостатки, которые заключаются в том, что 

существует риск утечки клиентской базы в руки конкурентов, и возможен 

эффект «испорченного телефона» (когда поступающая информация, 

например от потребителей , приходит к заказчику с опозданием , и поэтому 

инструкции операторам корректируются несвоевременно). 

Несмотря на недостатки , миллионы людей пользуются этой услугой 

ежедневно и не представляют современный сервис без подобной 

возможности клиентского облуживания. Наибольшее количество вопросов , 

по которым обращаются в саll-центры, связаны с мобильной связью и 

банками. 

В Беларуси первый банковский Саll -центр начал работу в Приорбанке в 

июле 2005 года. В настоящее время в саll-центр Приорбанка поступает более 

80 ООО звонков ежемесячно по 6 телефонным номерам. Несколько позже 

Ноте Credit Вапk внедрил технологию интерактивного речевого 

взаимодействия (IVR). 

В целом , са11-центр обладает рядом преимуществ и может оказывать 

услуги круглосуточного секретаря, благодаря чему компании могут получить 

весомый приток новых юшентов, удержать уже существующих, выявить для 

себя новые рынки. 
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