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Домклик - это сервис для поиска, покупки, продажи, аренды

недвижимости, оформления ипотеки и безопасного проведения

сделок с жильем

Контекст

Домклик предлагает перечень доп. продуктов, повышающих

безопасность и скорость проведения сделок, продуктов банка

и экосистемы
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Процесс продажи и ограничения
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Продукты компании

Процесс продажи и ограничения

• Много продуктов (10 доп. 

продуктов, улучшающих

процесс ипотечной сделки) 

• Много общения с клиентом

не по продажам
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Продукты компании Общение с клиентом

Процесс продажи и ограничения

• Много продуктов (10 доп. 

продуктов, улучшающих

процесс ипотечной сделки) 

• Много общения с клиентом

не по продажам

• Продажи преимущественно

через звонок клиенту

• Менеджеры универсальны

• Продажи предполагаются не

в каждой коммуникации
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Продукты компании ОграниченияОбщение с клиентом

Процесс продажи и ограничения

• Много продуктов (10 доп. 

продуктов, улучшающих

процесс ипотечной сделки) 

• Много общения с клиентом

не по продажам

• Продажи преимущественно

через звонок клиенту

• Менеджеры универсальны

• Продажи предполагаются не

в каждой коммуникации

• Эффект должен превышать

издержки и риски

• Решение должно иметь

прозрачную логику и

принцип работы
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Гипотезы

Увеличение 
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А что если? 

Сокращение 
расходов

CSI 
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сотрудников
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Гипотезы

Увеличение 
продаж

2. Мы назначаем продажу

менеджерам умеющим это делать

А что если? 

1. Мы знаем, когда какой продукт

предлагать, а когда нет

3. Мы умеем находить статистически

продающие скрипты

4. Мы понимаем эффективность

работы продавца в каждом звонке

Сокращение 
расходов

CSI 
клиентов

eNPS
сотрудников
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Видение целевого решения

Звонок Текст AIASR IN Наличие обсуждения каждого из продуктов

Степень согласия клиента

Отработка возражений менеджером

OUT
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Звонок после распознавания
who_said start_time end_time unnormalized_text
клиент 00:01 00:01 алло
оператор 00:02 00:03 здравствуйте юлия владимировна
клиент 00:04 00:05 да здравствуйте

оператор 00:05 00:09 сбербанк россии меня зовут роман я звоню по поводу вашей заявки на ипотеку есть пару 
минут свободных сейчас вас

клиент 00:10 00:12 да могу говорить

оператор 00:11 00:26

давайте мы с вами по порядку пойдем во первых начнем с того что по вашей заявке 
решение принято решение положительно мы вас поздравляем одобрена вся сумма один 
миллион шестьсот тысяч максимально два миллиона восемьдесят тысяч рублей вы можете 
воспользоваться всей суммой или частью процентная ставка семь целых семь десятых

клиент 00:18 00:18 угу
оператор 00:27 00:29 скажите у вас с первоначальным взносом будет наличные средства правильно
клиент 00:31 00:32 нет материнский капитал
оператор 00:33 00:37 так понятно вы на сайте домклик кликаете кабинет заходите верно
клиент 00:38 00:39 что еще раз
оператор 00:39 00:43 пользуетесь сайт домклик авторизацию провели личным кабинетом пользуетесь
клиент 00:44 00:44 да
оператор 00:45 00:51 да понятно так по объекту вы выкупаете у супруга да объект недвижимости есть долю
клиент 00:50 00:53 да у бывшего мужа я покупаю долю

оператор 00:54 01:03 так давайте вот уточним вы ранее получается оформляли в опусе у вас была общее это 
жилье да получается оба были собственниками и являетесь собственником вместе
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Особенности данных
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Особенности данных

01
Нужно уметь выделять границы общения о каждом
продукте в разговоре

Колл-центр участвует в полном сопровождении
ипотечной заявки: от одобрения до выдачи. 
Разговоры о продуктах - 20% от всего общения
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Особенности данных

02

01
Нужно уметь выделять границы общения о каждом
продукте в разговоре

Нужно скорить все звонки, нет готовой
«структуры» (например, как в холодных звонках)

Колл-центр участвует в полном сопровождении
ипотечной заявки: от одобрения до выдачи. 
Разговоры о продуктах - 20% от всего общения

Продажи происходят в любых звонках и в любой
момент времени
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Особенности данных

02

03

01
Нужно уметь выделять границы общения о каждом
продукте в разговоре

Нужно скорить все звонки, нет готовой
«структуры» (например, как в холодных звонках)

Делаем end-to-end модель

Колл-центр участвует в полном сопровождении
ипотечной заявки: от одобрения до выдачи. 
Разговоры о продуктах - 20% от всего общения

Продажи происходят в любых звонках и в любой
момент времени

Продукты могут обсуждаться одновременно, 
некоторые связаны между собой по смыслу
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Особенности данных

02

03

04

01
Нужно уметь выделять границы общения о каждом
продукте в разговоре

Нужно скорить все звонки, нет готовой
«структуры» (например, как в холодных звонках)

Необходима предварительная ручная разметка
диалогов

Делаем end-to-end модель

Колл-центр участвует в полном сопровождении
ипотечной заявки: от одобрения до выдачи. 
Разговоры о продуктах - 20% от всего общения

Продажи происходят в любых звонках и в любой
момент времени

Продукты могут обсуждаться одновременно, 
некоторые связаны между собой по смыслу

Способы обсуждения продуктов разнообразны: 
разные методики продаж, разные упоминания
продуктов, продолжительность и тд
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Модель
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Модель

Output
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Input
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Модель
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Нахождение

обсуждения

продукта в

звонке

Определение

степени

согласия

клиента

Нахождение

отработки

возражений

MAPE, 

длительность

обсуждения

продукта

92% 79% 83% 16%

Метрики модели
26
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Юзкейсы
28



1. Улучшаем процесс и
избегаем избыточных
предложений продуктов

Юзкейсы
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1. Улучшаем процесс и
избегаем избыточных
предложений продуктов

2. Оцениваем скилы
продаж сотрудников, 

назначаем оптимальных

Юзкейсы
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1. Улучшаем процесс и
избегаем избыточных
предложений продуктов

2. Оцениваем скилы
продаж сотрудников, 

назначаем оптимальных
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Юзкейсы
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1. Улучшаем процесс и
избегаем избыточных
предложений продуктов

2. Оцениваем скилы
продаж сотрудников, 

назначаем оптимальных

4. Уточняем вклад каждого
сотрудника в продажу

3. Создаём статистически
продающие скрипты

Юзкейсы
32



Рост продаж
За счет совершенствования

скриптов и процесса

9%

Рост продаж
За счёт назначения оптимальных

менеджеров

4%

Сокращение трудозатрат
В продажах, за счёт ограничения

избыточных предложений

27%

Эффекты на А/Б тесте
33
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