[Ipuger!

MeHs 30ByT Makc, cTpaHu4Ka 06besnHseT B cebe GyHKLUN
pestome 1 NopTPoaMo B3aMeH CKyuHoro gokymeHta WORD,
KOTOPbI O6bIYHO OTNPAaBAAT COUCKATENN.

1 n3 CaHkm-lemep6ypaa. bonee 10 sem mos paboTa cBA3aHa C
K/IMEeHTCKUM cepBUCOM. MNpolijeH NyTb OT PAA0BOro COTPYAHMKA
[10 3aMeCTUTeNsa pyKoBOAUTENS CNY>KObI MOALEPXKKN.

MeHSAMVCb YCI0BUS 1 06CTOATENbCTBA PAaboThl, COBLITUA B MUPE,
HO MOsI LieNb 0CTasnacb NpexHen - nocmpoums Ayywuil
Knuenmckulii cepsuc!

MBI BCTYTIHJIH B BII0XY, KOIJIa Pe3toMe H ITOPTMOITHO
MaCCOBO I'€HEPUPYIOTCS HEHPOCETSAMH.

B onvicaHun onbiTa paboTbl A peLuna NorT no apy20My nymu 1 MONHOCTbH COCTaBUTb NOPTHOINO
CaMOCTOSATENIbHO, MO “CTapUHKe”, CBOUMM CI0BaMU - Tak, eCv Obl HepoceTel U YMHbIX MOMOLLHNKOB He
cyLecTtBoBasio. Moe onvicaHve Aaneko He Takoe BbIBEPEHHOE U KPacrBoe, KakMM OHO MOT/10 6bl 6bITh C
nomMoLLb N, HO AEMOHCTPUPYET MO0 808/1€4eHHOCMb, UCKPEeHHOCMb, Hacmosujee enaHue
pacckazame o cebe u 66Imb nose3HvIM 6ydyweli KomaHoe:

Carbox: 3aMeCTHUTEJTh PYKOBOIUTEJIS CITYKObI
TITOMIEPKKH I10JIb30BaTesreH (2023-2025)

CAR
BOX

KomnaHusa Ha nepBMYHOM 3Tane He umena KPI. Toaaep>kka paboTana 6e3 MoTuBaLum 1 6e3 ctporo
BbICTPOEHHbIX Lie/1eli Mo KayecTBy 1 06paboTke KAMEeHTCKMX obpalleHnii. Paspabotanu n BHespuaun
cnctemy KPI, BkarouatoLyto nokasatenu CSAT, AFRT, First Resolution Rate v npodykmueHocmu
KaXZoro coTpyaHuka. NoctaBuamn “Ha penbCbl” 1 3anyCTUAM CUCTEMY.

Ynpasnsan koMaHzom ns 15 cannopmos, GopmMupoBan 1 aHaIN3NPOBaN OTYETHOCTL MO OTAeNy,
KOTOPYH NpeAoCTaBAsAN B peasibHOM BPeEMEHU KaXAbl AeHb, MPeACTaBASA MOALEPXKY Ha
eXeHezenbHbIX 06X BCTpeyax, y4acTBOBas B HaliMe HOBbIX COTPYAHWNKOB.

Paspabotan v BHeApWA cucmemy KOHMPO/A Ka4ecmed ro KntoyeBbiM NokasaTensam:
NpaBWUIbHOCTb OTBETA, IOTMPOBAaHME Kelica, TeMaTuka, NPosiBNEeHNE SMNaTUN U peLleHne 3a 1
oTBeT. ExxemecauHbIi pa3bop c KoOMaHAOW HeraTUBHbIX KeMCOB, NPpopaboTka CUTyaLuin, aHan3
OLLIMNBOK, eXXeHeeNbHbIV OTYET PYKOBOAUTEHO MO KauecTBY paboTbl NOAAE PXKKU.

Co3gan v BHeApwa cucmemel 06yYyeHUs u mecmupoeaHud. CannopT NOCTOSAHHO MOBbILLAA CBOO
KBanndurKaLmo, NPOXoAna TeCTUpPOBaHMeE Ha 3HaHVe NPoAyKTa 1 HOBOBBeAEeHUI B HeM. BmecTe
C KOMaHAO n3y4Yann: SMOLVIOHAaNbHbLIA MHTENNEKT B MOAAEPKKE, paboTy C HeraTMBOM, WOW-
Kenchbl.

PaspaboTan n 3anyctun Tone of Voice, nofvepKkmnBatoLLniA yHUKANbHOE BUAEHME KOMMaHUN -
npodeccrnoHann3m, COKOMCTBME N HAAEXHOCTb KOMMYHWUKAaLMW C KIVIEHTOM.


https://carbox.tech/
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HanonHeHue u co30aHue cmameii @ base 3HaHulli cannopTa. YnpaBneHne 6a3amu 3HaHWU: OT
Atlassian Confluence go BuTpukc n otTeyecTBeHHbIX peLleHniA. PoOpMUpPOBaHME U HanoHeHNe
FAQ npunoxeHus CTaTbAMU 4151 KIMEHTOB. BHeagpunun Al ons nomcka ctaten 1 oTBeTa Ha
NpPOCTble BOMPOChI COTPYAHMKOB Ha 6a3e NotebookLM, iHaekc.HenposkcnepT

PaboTtan kak Product-meHedxcep npy 3anycke yata NoAAepXKu B IpuaoxeHnn. OTkasanncb ot
paboThbl C MOYTOM M MepeLuIv Ha CO6CTBEHHbI JIErKUIA U AOCTYMNHbIA ANS KIVEHTOB Yar,
KOTOpPbIV 3aMeHW NPo6eMHbIe 1 MOTeHLMaNbHO nonagatoLyme nog 6J10KMpPOBKY KaHabl
cBs3u Bpoge Telegram n WhatsApp. KypripoBan npoekT, cTaBua 3ajaym nepes
pa3paboTyumkKamm, aHaIN3NPOBaN PeLLeHns N OTYNTbIBANCS Nepes PyKOBOACTBOM.

WN3yuan n TectupoBan eHedpeHue Al-azeHmoe 11 aemomamu3ayuro nepeoii AUHUU N0OOepPH HCKU.
AHanuUTUKa, pUCKK, cTpaTerns: nepebpany MHOXeCTBO BapUaHTOB OT FOTOBbLIX KOMMepPYeCcKmnx
peLLeHuni o cObCTBEHHOrO areHTa Ha 6a3e OpenAl unu RAG. MNepebpan gecatku mogenen
(ChatGPT, DeepSeek, Grok, Kimi, Qwen, Gemini u gp.) 1 HAY4YMNACA C HAMUK paboTaTb: MPOMTbI,
HacTpowka, GyHKLVOHAN, BHeApeHe.

KakoB TBOW onbIT BHeApeHUs Al B noaaep)xky?

Borpekn pacripocrpaHeHHOMY MHEHHIO O TOM, 9TO BHejipenne Al-AreHToB jaer OpicTpblii n
OY€Hb MO3UTUBHBII Pe3yJIbTaT B padore cIy;KObl HOJIEPsRKN, CKIOHEH ¢ 9TUM He
cornacuthesi. Buenpenne 6ora nojipazymeBaeT CloskHOE NCCIEIOBAHNE 1 AHAJIN3 PUCKOB B
oocnykusanun kimentoB. Paxrmaeckn, VI o cnx mop He MOZKET TOTHOCTHIO 3aMEHUTh
oreparopa. Eciu feficTBuTeIbHO TOPOKNTE RIANEHTAMU 1 XOTUTE 10Iy4aTh pealbHblit
(puider, a He KpacuBbie 1I(PHI B OTYETE - BHEIPEHHE JIOIKHO OBITH TOITAITHBIM,
aRRYpPaTHBIM 1 HAJIE’KHO TECTUPOBATLCSA B IOJITOCPOYHOIT TePCIIeKTHBE W BIUAHIN Ha

JOAIBHOCTD ayinTopun Bali€ero 1nmpojayRrra.

3anycmun pesusuto ecex delicmeyrouwjux KnueHmMckux cmameii U wa6s10Ho8, NONHOCTHLHO
nepepaboTan nx (227 wabaoHOB) onNupasicb Ha HOBbIE MPUHLMMbI, MTOCTPOEHHbIE NOC/1e NMPOYTEHMS
KHUrM Makcnma NnbsixoBa “Muwu-cokpawati”. Y6pan KaHUeNspu3Mbl, MPUKa3HOM TOH, COKPaTUA
06bemM OTBeTOB, cAenan 6onee Apy>KeNtOOHLIMU N MOHATHBIMU ANS KIMEHTOB. Pe3ynbTat - pocT
MO3UTUBHBLIX OLLEHOK OT K/IMEHTOB U1 yBennyeHue CSAT.

Paspa6omanu u 3anycmunu SJM-cyeHapHeili 6om. TOT CaMblii KHOMOYHbIV 60T. Ero

3¢ deKTMBHOCTb OKa3anacb BbICOKOW: 3akpbiTie A0 60% obpalleHuii KAMeHTOB. PrucoBan cxemy
60Ta, NPoAYMbIBan APeBO N BETKW C BbIXOAAMU Ha XMBOTrO CheLanmcTa, TeCTMpoBan U BHEAPSA B
yaT noA4ePXKN B MPUNOXEHNN KOMMAHNN.

Gett u Bibi: MeHemxep I10 YIIPaBJIEHHIO
3HAHMSAIMH H KOHTPOJIIO0 KauecTsa (2017 -2023)

Pazpa6boman u 3anycmun 6a3y 3HaHuUii 8151 ecex omadesnoe KOMNAHUU. HanoNHSAN KOHTEHTOM,
CTPYKTYpPUpPOBa, BHOCUA n3MeHeHus. Co3aaBan Ansi NOAAEPXXKM 1 OTAEN0B KOMMNaHUM CTaTbM,
WNHCTPYKUWIA, FAQ, rarisbl. Onmumu3upoeasn pacxodsi KOMNAGHUU Ha 6a3y 3HAHU - 3aNyCcTUAN ee Ha
COH6CTBEHHOM JBUXKKE, CO6CTBEHHbLIMY CUaMU, COBMECTHO C pa3paboTumkamu, 6e3 npueieveHns
CTOPOHHKNX KOMMepYeckunx peLueHuii. MNosaHee, B Bibi nepeHec 6a3y 3HaHWI B butpukc 24.


https://www.gett.com/
https://bibi-car.ru/
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lpoeodusn kKoHMpoabL Kayecmea mekcmoeoii KOMMyHUKayuu (Yyamel, nucema, coycemu) — ayanT
OTBETOB CMELVANNCTOB NMOAAEPXKKM, pa3paboTka CTaHAAPTOB 06LLEeHUS 1 YeK-T1CTOB. ObyueHe n
pa3BuUTME KOMaHZAbI: MPOBeAeHVe TPEHNHIOB, BOPKLLIOMOB M aTTeCcTaunii NS yayyLleHns cepBuCa.

Yyaecmoean e ynpaeaneHUU KOHMAKMHb6IM yeHmpom. MNpoc/yLLKa 3BOHKOB: ayAUT cly4ariHbIX
BbIGOPOK 1 HN3KOOLLEHEHHbIX ANanoros, pa3bop own6bokK, MoAroToBKa oT4eToB. [1poBejeHme
perynsipHbIX TECTOB Ha 3HaHWMe NPOAYKTa, 06HOBMEHWIA U CTaHAAPTOB PaboThl. PaspaboTka
TPEHMPOBOUHLIX MaTEPUAJIOB U CLIeHapUEB AN OTPABOTKM CJIOXKHbIX KeNCoB. HaliM COTPYAHUKOB
(ayTcopc)

BHedpun cucmemy 2eiimupuxkayuu 8 pa6ome u o6yvyeHuu onepamopos: COTpyAHVK He MpoCcTo
PYTVMHHO MCMONHSAN 0653aHHOCTM, HO 1 y4acTBOBaA B Urpe. Bkiouancs copeBHOBaTeNbHbIN
MOMEHT yNy4LLatoLmii 06LLMe nokasaTenu 1 yKpenaasLUMA KOMaHAy, HECMOTPS Ha yAa/leHHbIl
dbopmat paboTbl.

I peiicTBUTENILHO YBIEYEH KIMEHTCKIM cepBHCOM. [l MeHsA 9T0 He TOJIBKO esKeIHEBHAs
0053aHHOCTD, HO U 00J1ACTh HCCJIEIOBAHNSA U JIMYHOTO nHTepeca. CTaparoch He TOJILKO
HOJIyYaTh 3314491 ‘¢ CBepXy , HO M HpeiaraTh Wier: nepepadaTbiBaTh M BHIBOINTH HA HOBBII
YPOBEHb, NPUMEHATH TBOPYECKHIT MOIXO]L 1A UX Pelenus. 3a MHOTUE Tobl paboThl
Hprodpes uepTy YHUBEPCATbHOCTH: TIOPAtOTall B CMEKHBIX ¢ MOIEPsKOoii obnactsax - SMM,
mMapkeTuHr, nponasku. He 6010¢h HOBBIX BbI30OBOB H CJIOMKHBIX IIPOEKTOB.

Yyacmeoeasn e 3anycke HO8bIX NPOOYKMOo8. 3anycmusau KAUueHmcKull Yam e npusaoxdceHuu Ha 6ase
Intercom. Hanncan nonHoe FAQ ana knneHToB B Intercom, nepenncan gericTeytoLime LWabnoHbl
OTBETOB KOMaHZAbl MOAAEPXKN, OTPaXKatoLLMe OTKPLITOCTb, Apy>XXentobune 1 sMnaTuio.

Mpoeodun ecmpeyu face-to-face ¢ kax3cdviM U3z COMPYOHUKO8, MOMUBUPYSA K YyYWeHUH
pe3ysnemamoe u 60pb6y 3a Kaxcdyro No3UMUBHYI0 OYeHKY KaueHma. PazpaboTka TPEHMPOBOYHbIX
MaTepuranoB 1 cLeHapureB A1 0TPabOTKM CNOXHbIX KecoB. ObyueHMe HOBbIX COTPYAHMVKOB.

Tbl KAK-TO CTPYKTYPUPOBaA N COXpaHN CBOW ONbIT?

CoXpaH:;uT ¥ CHCTeMAaTH3NPOBAIl HAKOTIEHHBIIT ombIT. CO31al COOCTBEHHYIO ITITIHYI0 0asy
sHanmii Ha miargopme Notion 110 BceM H3BECTHBIM MHE HIOAHCAM PabOThI OIEPIKKN: OT
METPHK U IPOTrPaMM 0OYU€eHIs JI0 CAMBIX CBEKUX MATEPUAJIOB, BRIIOYAIONINX BHEPEHNE

6oros n Al. Iro npwimuHbIii acT nHQOPMAIN, a KaKk U3BECTHO, 3HAHIE - HTO cuial

Aunekc.Takcu: CrieliMayIuCT TEXHUUECKOU
rmonepskKH (2016 - 2017)

Ha 3ape 3noxu pa6omasn pssd0o8sim compydHukom noddepcku. OTBeYan Ha obpaLleHuns
nosib3oBaTene B HOYHOM rpaduke, Kak B MMCbMEHHOW KOMMYHMKaLMK, Tak U Yepes TenedoHuHo.
Ha TOT MOMEHT - He 6b1/10 60TOB 1 LWabNOHOB: BCA KOMMYHMKaLMA Benack YesoBekoM. Pasburpan
Camble C/I0XKHble CUTYaLMN KNMeHTOB B KaTeropun Urgent, 4to fano 6oratbli onbIT B 6yayLuem.


https://taxi.yandex.ru/ru_ru/

KoHcynbmupoeaHue no eonpocam mapugos, onnamel, cmamyca 3aKa3a u pabomsi NpuAoHCeHUS.
B3avMogelicTBMe C CMEXHbIMY KOMaHAaMu (Texnogaepykka, 6e30nacHoCTb, 10rMcTnKa) Ans
OMepaTUBHOrO peLleHns NPo6emM KINEHTOB.

noqemy Tbl BKJ1IOUMJ1 HE CAMblA CBEXWA N pEHEBaHTHbIﬁ onbIT B AHAEKCce B I'IOpT(I)OﬂI/IO?

JTO CO3HATEIBHBII1 1ar, KOTOPbIil IEMOHCTPHPYET HACTOANIIIT POCT BHYTPH
npodeccuonanbHoii cpepbl. OH MOTIEPRUBAET IIPEEMCTBEHHOCTD: 51 BBIPOC 13 00BIYHOTO
oreparopa, 1109TomMy, IPeKpacHO OHUMAI0 HACTPOEHN:A PAJIOBLIX COTPY/IHUKOB, Y4TO
HO3BOJIAET GBICTPO HAXOUTH ¢ HUMU OOLIHIi A3BIK.

[TprMephI cTapbIX PA0OT 1 PEKOMEHIAITHH:

Acnonb3oBaHMe NpaBUbHbIX d)ODMyﬂI/IDOBOK B UaTe

BcTpeuya no Ka4yecTBYy_

BcTpeya no KayecTtBy KOMMYHUKaLIMX N 3BOHKOB

MoTuBaLMOHHAasA Urpa Ansa noaaepXKu

PomaHoOB iMUTpUiA: pyKoBoAUTeNb cny>k6bl noaaepxku B Carbox

KyprokunHa AHHa: PykoBoauTenb KJINEHTCKOro HanpaesaeHus B Bibi

3ubnat AHHa: PykoBoauTenb otaena B2B B Gett u Bibi

KuHakuHa AHacTtacusa: PykoBoauTenb oTaenia MapkeTuHra B Gett

B KauecTBe 3aKJIFOUeHU:

HaCTOHHlee HOpT(l)OJII/IO OrpaHn4€Ho u HE BRJIIOYAET a0COJIIOTHO Bech OIIBIT, ITIOIIBITAJICA
JOHECTN caMoe BaskHoe. Ecmm mamm neJin 1 METOobl coBIIaaaroT - 6y;[[y pPax HPpUCOEANHUTHCA R

RoMaHjie eJIMHOMbIINIIEHHNKOB, 4TOOBI HPOJIOIFKUTD CTPOUTD OTIUYHBII KINCHTCRAIT cepBuc.
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https://docs.google.com/presentation/d/1hqDMMr0QSwUcXM31bShw3VijKJHsx-1Y/edit?usp=sharing&ouid=103518064841163277917&rtpof=true&sd=true
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https://t.me/romanov_d1994
https://t.me/shkura_zhirafa
https://t.me/shkura_zhirafa
https://t.me/anastykin
https://t.me/anastykin
https://t.me/anastykin
https://t.me/annaziblat
https://t.me/annaziblat
https://spb.hh.ru/resume/dde77116ff100c52b50039ed1f575668746149?hhtmFrom=applicant_profile
https://www.linkedin.com/in/max-udalov-2a028a11a/
https://t.me/sup_wacko

	Привет!
	Мы вступили в эпоху, когда резюме и портфолио массово генерируются нейросетями.

	Carbox: Заместитель руководителя службы поддержки пользователей (2023-2025)
	Каков твой опыт внедрения AI в поддержку?
	Вопреки распространенному мнению о том, что внедрение AI-Агентов дает быстрый и очень позитивный результат в работе службы поддержки, склонен с этим не согласиться. Внедрение бота подразумевает сложное исследование и анализ рисков в обслуживании клиентов. Фактически, ИИ до сих пор не может полностью заменить оператора. Если действительно дорожите клиентами и хотите получать реальный фидбек, а не красивые цифры в отчете - внедрение должно быть поэтапным, аккуратным и надежно тестироваться в долгосрочной перспективе и влиянии на лояльность аудитории вашего продукта.

	Gett и Bibi: Менеджер по управлению знаниями и контролю качества (2017 -2023)
	Какие свои стороны ты считаешь сильными?
	Я действительно увлечен клиентским сервисом. Для меня это не только ежедневная обязанность, но и область исследования и личного интереса. Стараюсь не только получать задачи “с сверху”, но и предлагать идеи: перерабатывать и выводить на новый уровень, применять творческий подход для их решения. За многие годы работы приобрел черту универсальности: поработал в смежных с поддержкой областях - SMM, маркетинг, продажи. Не боюсь новых вызовов и сложных проектов.
	Ты как-то структурировал и сохранил свой опыт?

	Сохранял и систематизировал накопленный опыт. Создал собственную личную базу знаний на платформе Notion по всем известным мне нюансам работы поддержки: от метрик и программ обучения до самых свежих материалов, включающих внедрение ботов и AI. Это приличный пласт информации, а как известно, знание - это сила!

	Яндекс.Такси: Специалист технической поддержки (2016 - 2017)
	Почему ты включил не самый свежий и релевантный опыт в Яндексе в портфолио?
	Это сознательный шаг, который демонстрирует настоящий рост внутри профессиональной сферы. Он подчеркивает преемственность: я вырос из обычного оператора, поэтому, прекрасно понимаю настроения рядовых сотрудников, что позволяет быстро находить с ними общий язык.
	Примеры старых работ и рекомендации:
	Использование правильных формулировок в чате
	Встреча по качеству
	Встреча по качеству коммуникации и звонков
	Мотивационная игра для поддержки
	Романов Дмитрий: руководитель службы поддержки в Carbox
	Курюкина Анна: Руководитель клиентского направления в Bibi
	Зиблат Анна: Руководитель отдела B2B в Gett и Bibi
	Кинякина Анастасия: Руководитель отдела маркетинга в Gett

	В качестве заключения:
	Настоящее портфолио ограничено и не включает абсолютно весь опыт, попытался донести самое важное. Если наши цели и методы совпадают - буду рад присоединиться к команде единомышленников, чтобы продолжить строить отличный клиентский сервис.
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