
ЕДИНАЯ СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ
ЦЕНТРАМИ ОБСЛУЖИВАНИЯ
КЛИЕНТОВ
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улучшайте 
качество сервиса и 
контролируйте KPI

Новый подход к 
повышению качества работы персонала
в эпоху цифровой трансформации
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Наш головной офис расположен в 
Москве, а центры разработки и 
обслуживания клиентов — в 4 
городах.

5 ГОРОДОВ

Команда профессионалов NNS 
объединяет: консультантов, 
архитекторов, аналитиков, инженеров и 
программистов.

БОЛЕЕ 100 ЧЕЛОВЕКNO NAME Software является 

аккредитованной ИТ-компанией 

Министерства цифрового развития, 

связи и массовых коммуникаций 

Российской Федерации

Мы разработали единую систему управления центрами 
обслуживания клиентов и ритейлом, которую уже используют 
более 3 000 сотрудников по всей России. Наш продукт 
помогает компаниям эффективно контролировать качество 
работы персонала. 
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Генеральный директор, 
Батин А.О.
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ПРОБЛЕМАТИКА 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ 
УСТАРЕВШИХ 
ИНСТРУМЕНТОВ 
КОНТРОЛЯ

ТАЙНЫЙ 
ПОКУПАТЕЛЬ

1
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ПРОБЛЕМАТИКА 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ 
УСТАРЕВШИХ 
ИНСТРУМЕНТОВ 
КОНТРОЛЯ

POS-АНАЛИТИКА РИТЕЙЛ-
АУДИТ

2
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ПРОБЛЕМАТИКА 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ 
УСТАРЕВШИХ 
ИНСТРУМЕНТОВ 
КОНТРОЛЯ

РИТЕЙЛ-АУДИТ

3
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ПРОБЛЕМАТИКА 
СИСТЕМЫ 
ОБУЧЕНИЯ

Как это делают 
сейчас

01
ЗАПОЗДАЛАЯ ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ

02
НЕДОСТАТОЧНАЯ ДЕТАЛИЗАЦИЯ ЗАМЕЧАНИЙ
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РЕШЕНИЕ - РЕЧЕВАЯ И ВИДЕО АНАЛИТИКА

КАЧЕСТВО 
СЕРВИСА

Рост NPS кл иентов  за счет 

ко нтроля  стандартов  

и сервиса облуживания  до  32%

ОБУЧЕНИЕ 
ПЕРСОНАЛА

Сокращение операционных 

затрат

Рост лояльности сотрудников 

ко мпании NPS

Прозрачная система мотивации

Снижение текучки кадров

ЦЕНТРАЛИЗОВАННА
Я СИСТЕМА 
УПРАВЛЕНИЯ

Сокращение бюджета 

на контроль до  37%

Сокращение затрат на 

выездные проверки до 90%
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ЕДИНАЯ СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ ТОЧКАМИ 
ПРОДАЖ (RETAIL CONTROL SYSTEM)

86%

Предоставить бизнесу современные инструменты видео- и 
речевой аналитики для повышения эффективности, контроля 
стандартов сервиса и роста удовлетворенности клиентов в 
розничной сети.

3000+
Сотрудников уже 
используют систему 
контроля персонала 

93%
значение индекса оценки 
качества обслуживания 
персонала в клиентских 
зонах

Различные возможности платформы:

• Централизованный контроль качества 
обслуживания граждан

• Удалённые проверки и оценки соблюдения 
регламентов

• Единая карточка результата по каждому 
сотруднику / отделению / региону:

• Учёт дисциплины и рабочего времени

• Обеспечение единых стандартов 
обслуживания
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ЕДИНАЯ СИСТ ЕМА УПРАВЛЕНИ Я 
МОБИЛЬНЫМИ СОТ РУДНИКАМИ

86%

Инструмент речевой и видеоаналитики для контроля 
качества, дисциплины и прозрачности работы выездных 
специалистов.

Анализ соответствия 
регламенту оказания услуг

Система сверяет разговор с 
типовым скриптом: всё ли 
было сказано, выполнены ли 
нормы

Постобработка записей для 
контроля качества

Руководитель или 
контролирующий орган может не 
слушать записи вручную —
система уже выдает:
Оценку качества по шкале 
(например, 0–100).
Список “тревожных маркеров” 
(слова: жалобы, угроза, отказ, 
деньги и пр.).

Учёт посещений

Речевая аналитика автоматически 
фиксирует, что визит действительно 
был.
Привязывается к конкретному дню, 
времени и сотруднику.
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КАК РАБОТАЕТ СЕРВИС АУДИО

Консультант

Платформа

Online-руководитель
Топ менеджмент

HR департамент
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Аудиобейдж 

Как звукозаписывающее устройство, 
фиксирует только контакты с 
клиентами, табель рабочего времени 
и анализирует стандарты 
обслуживания 
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КАК РАБОТАЕТ СЕРВИС ВИДЕОАНАЛИТИКИ

Клиенты

Персонал

Камера 5 Камера 4

Камера 3Камера 1

Зона контроля персонала (рубеж ”персонал»)

Клиентская зона

Камера 2
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Итоговая аналитика

Онлайн трансляции

Видео
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ЕДИ НЫЙ  ЦЕНТР  СБОРА ,  АНАЛ ИЗА  И 
ИН ТЕР ПРЕТАЦ ИИ ДАН НЫХ В РЕЖИ МЕ ОНЛАЙ Н

Аудиоданные

Видеокамеры

Система оценки качества

Платформа хранит и 
обрабатывает данные 

централизованно
Онлайн трансляции

Итоговая аналитика



12КООРДИНАЦИОННЫЙ ЦЕНТР СОТРУДНИКА, ТОЧКИ 

Текстовая транскрипция 
обслуживания 
сотрудника 

Оценка качества 
обслуживания по 
стандартам
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Единый  центр контроля 
всей розницы в HQ 
 
Отслеживайте и проводите 
удаленные проверки и 
оценки качества 
 
В любом регионе  онлайн 
Или с постобработкой  
(оценка) данных на 
следующий день 
 
Без выездов  и затрат 
на командировки
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ПОЛ УЧАЙ ТЕ ОЦЕНКУ  НА СЛЕДУЮЩИЙ  ДЕНЬ ,  
ИС ПОЛ ЬЗУ Я ГОТОВЫЕ А НАЛИ ТИЧЕСКИЕ 
ДАШБОРДЫ

Рейтинг регионов и 
центров обслуживания 
населения

Карта с рейтингом качества 
обслуживания и % 
выполнения KPI
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ЕДИНАЯ К АРТ ОЧКА С  РЕЗ УЛЬТ АТ ОМ СОТРУДНИК А 
/ТОЧКИ  /  Р УКОВОДИТ ЕЛЯ /  РЕГИОНА

Динамика итоговой оценки 
качества обслуживания

Лучшие и худшие 
показатели KPI

Место в рейтинге всех 
сотрудников центра 
обслуживания
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ВСТРОЕННЫЙ 
КОНСТРУКТОР 
АНКЕТ В 
ИНТЕРФЕЙСЕ ДЛЯ 
РЕГУЛЯРНЫХ 
ПРОВЕРОК БЕЗ 
ВЫЕЗДОВ В ТОЧКИ
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КАКИЕ МЕХАНИКИ ИСПОЛЬЗУЮТСЯ

Привязка к NPS, контроль стандартов, клиентского сервиса 
по типу клиентов и категорий обращений

NPS. КАЧЕСТВО СЕРВИСА

01

Привязка к фокус метрике KPI и контроль выполнения. 
Речевки, бонусирование за действие 

КОНТРОЛЬ ФОКУС МЕТРИК (KPI)

02

Оценка запоминаемости персонала после обучения, 
практические кейсы и корректировки. 

ОЦЕНКА КАЧЕСТВА ОБУЧЕНИЯ

03
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Этап 1 Этап 2 Этап 3

Оснащение зон обслуживания 
микрофонами, сбор аудио

Адаптация перснала

Обучение персонала и 

привыкание к аудио записи

Обогащение данных с камер, 
контроль очереди и NPS 

Обогащение данных и доп. стандарты

Автоматизация проверок
 

Исключение инструмента тайные 
покупателя и полная замена 
автоматизированной системой 
контроля качества

3 СТАДИИ ЗРЕЛОСТИ

NONAME SOFTWARE
МОСКВА | САНКТ-ПЕТЕРБУР Г | САРАНСК



19• Рост уровня конверсии продаж на 5%, и как
следствие:

• Реальные поступления выросли на $80M
• Измеримые показатели производительности 

обеспечили  рост навыков операторов до равно 
высокого уровня

• Контроль соблюдения законодательных и

корпоративных требований в ходе диалога
• Мониторинг 100% взаимодействий
• Сокращение операционных расходов на 50%

• Быстрый и значительный рост уровня конверсии
продаж

• Выявление, анализ и устранение ошибок в процессах

• 20% сокращение среднего времени обработки
обращения

• 15% рост частоты решения проблемы при первом
обращении

• Более чем 50% рост эффективности процесса оценки
операторов

• Анализ “Усилий клиента” в связке с удовлетворённостью
клиента

• Построение модели оттока клиентов на основе анализа
взаимодействий

• 30% рост эффективности выявления клиентов, склонных к уходу
• Сохранение свыше $ 10M годового 

дохода  за счёт удержания клиентов

Опыт 
трансформации
бизнеса
с помощью
аналитики

ЭФФЕКТИВНОСТЬ
ПРОДАЖ

СООТВЕТСТВИЕ 
НОРМАМ

ОПЕРАЦИОННЫЕ 
РАСХОДЫ

УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ 
КЛИЕНТОВ
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МОДЕЛИ МОТИВАЦИИ ПЕРСОНАЛА

ПООЩРЕНИЕ RANDOM 

ВЫБОРОЧНЫХ КОНТАКТОВ 

ПРИ НАСТРОЙКЕ СИСТЕМЫ 

ЗА СРЕДНИЙ БАЛЛ

01

ПООЩРЕНИЕ 
ЗА ЛУЧШИЙ 
WOW КОНТАКТ

02 ПООЩРЕНИЕ 
ЗА NPS 
СОТРУДНИКОВ

03
ПООЩРЕНИЕ 
ЗА ВЫПОЛНЕНИЕ 
ФОКУСНЫХ МЕТРИК

04
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PHILIP MORRIS INTERNATIONAL
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Задача - повысить прозрачность и объективность оценки 
работы Brand Retail и MSE).

Традиционный инструмент — Mystery Shopping — не 
обеспечивал достаточной частоты проверок, имел 
субъективный характер и высокую стоимость.

Полная замена “Mystery Shopping” — система 
анализирует 100% визитов, а не выборочные проверки

Снижение затрат на аудит

Рост прозрачности — объективные данные без искажений 
и субъективной оценки

Повышение качества полевого взаимодействия с 
торговыми точками

Быстрая обратная связь и развитие сотрудников на 
основе реальных диалогов
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DIOR (LVMH MOËT HENNESSY)

100 
посетителей

17%

Продажи

24%

Cross, Up

Группа c сервисом обучения

100 
посетителей Продажи Cross, Up

Группа без сервиса

ЗАДАЧА: Контроль качества сервиса бренд персонала в 
торговой рознице ЛЕТУАЛЬ, Sephora, РИВГОШ, ЦУМ, 
ГУМ, ДЛТ и др. 

ЦЕЛЬ:  Замена инструмента Mystery 
Shopping и повышение продаж 
консультантов за счет использования 
сервиса.

РЕЗУЛЬТАТЫ: 
*Адаптация нового персонала 
сократилась с 2-х месяцев до 11 дней.

CROSS-SALE +24%
СРЕДНИЙ ЧЕК +19% 
ПРОДАЖИ +17%

NONAME SOFTWARE
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ГОЛОВНОИ ОФИС

ООО «ЛидерГрупп» Россия,

127434, г. Москва, Проспект мира,

дом 102, стр. 31, эт. 4 офис. 405.

Тел./факс: +7 (499) 118 23-50

Email: info@noname.software

Артем Батин
a.batin@noname.software

NONAME.SOFTWARE

Запишитесь на
zoom-презентацию 

Увеличивайте продажи
с использованием 
технологии
распознавания речи
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