
Внедрение цифровых каналов 

в контакт-центры.

Опыт 2016–2017

Светлана Иванова, 
Руководитель департамента по работе 

с ключевыми клиентами LiveTex
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Что будет в докладе

1. Какие факторы необходимо учитывать, принимая 

решение о внедрении “цифры” в КЦ.

2. «Подводные камни» при внедрении цифровых 

каналов для вендора и заказчиков.

3. Какие потребности КЦ закрывают современные 

платформы и что ожидать от технологий в 

ближайшей перспективе.
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LiveTex – решения для контакт-центров

каналов

поддержки

Снижение 

стоимости

контакта

Удовлетворен-

ность обслужива-

нием в чате

Переход из 

голоса в цифру58% 

6 

99% 48% 

Только официальные 

интеграции с платформами 

и цифровыми каналами

99,9%
Доступность 

и бесперебойная работа 

сервисов

15 млн
коммуникаций в год 

у компаний-клиентов

LiveTex

канала

поддержки4 канала

поддержки4 
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Сегодня и завтра. Куда движутся контакт-центры?

Клиентам 

удобен формат

мессенджера

89%

Global Mobile Messaging 

Consumer Report 2016.

50% 89%50%
81%

~9

Бизнес-клиенты 

будут ценить 

сервис выше 

продукта

Роль операторов 

и self-service 

каналов будет 

расти в 2017

В 2017 КЦ будут 

использовать 

~9 каналов

Dimension Data 2016. 

Global Contact Centre 

Benchmarking Report.

к 2020 г.

Dimension Data 2016. 

Global Contact Centre 

Benchmarking Report.

Walker, 2016.

76%



Почему не всем

удается успешно

внедрить новые 

каналы?
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1

2

3

4

5

Нет стратегии омниканальности

Не продуманы задачи каналов связи

Нет ответственного за проект или им стал

не тот сотрудник

Нет PR-поддержки новых каналов связи

Операторы не мотивированы работать 

с новыми каналами
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Увеличить скорость работы?

Перевести обращения из голоса?

Снизить нагрузку на КЦ?

Как измеряем достижение показателей?

Нет стратегии омниканальности

Нет целей и задач

Чего хотим в итоге?

Нет тактики внедрения
Сразу все каналы, или по одному?

Как и когда оповестить все команды?

Когда оцениваем результаты?

Нет бюджетирования
Готовность оценить бюджет уже на этапе

планирования, чтобы потом экстренно

не прерывать работу.  

1



3

|  2017 8

1

2

3

4

5

Нет стратегии омниканальности

Не продуманы задачи каналов связи

Нет ответственного за проект или им стал

не тот сотрудник

Нет PR-поддержки новых каналов связи

Операторы не мотивированы работать 

с новыми каналами
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Каналы связи решают не те задачи

Вместо консультаций, 

отправляют клиента в КЦ.

2

Вместо продаж 

предлагают пройти опрос.

Вместо поддержки 

на сайте пытаются продать.
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1

2

3

4

5

Нет стратегии омниканальности

Не продуманы задачи каналов связи

Нет ответственного за проект или им стал

не тот сотрудник

Нет PR-поддержки новых каналов связи

Операторы не мотивированы работать 

с новыми каналами
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Сотрудники должны понимать свою выгоду
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Почему вы добавляете цифровые каналы в КЦ? 

На языке выгод для компании и сотрудников. 

Что будет сделано? Простым языком, без 

технических и маркетинговых терминов. 

Кто будет работать с новыми каналами. Какие будут 

их обязанности? 

Где будут сотрудники принимать обращения?

Какие KPI будут? Как их будут измерять? Как это 

поможет увеличить доход сотрудников и бизнеса?

Когда изменения вступают в силу? Какие будут 

этапы внедрения? Как будут обучать?

Метод 5W1H

Why (Почему)

What (Что)

Who (Кто)

Where (Где)

How (Как)

When (Когда)

Сотрудники должны понимать свою выгоду
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1

2

3

4

5

Нет стратегии омниканальности

Не продуманы задачи каналов связи

Нет ответственного за проект или им стал

не тот сотрудник

Нет PR-поддержки новых каналов связи

Операторы не мотивированы работать 

с новыми каналами
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Нет ответственного за проект4

Специалист не связан с КЦ, он не 

понимает его боли потребности

Усложняется процесс согласований 

каждого этапа. Возможны разные 

толкования одной и той же задачи.

Специалист берет проект «в нагрузку» 

и занимается им в последнюю очередь.
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1

2

3

4

5

Нет стратегии омниканальности

Не продуманы задачи каналов связи

Нет ответственного за проект или им стал

не тот сотрудник

Нет PR-поддержки новых каналов связи

Операторы не мотивированы работать 

с новыми каналами
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Сам по себе канал не станет популярным5

1. Установить сроки.

2. Задействовать все

носители информации.

3. Придумать призыв.

4. Выделить бюджет.

Возможные носители
• Сайт

• Подпись в email

• Email-рассылка

• Посты SMM (если больше 10 000 

подписчиков)

• Анонсы в дружественных СМИ

• Мобильные виджеты LiveTex



Заказчик и вендор.

Обходим «подводные 

камни»
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Учет всех ролей 
в системе 
обслуживания:
- клиент,

- оператор,

- супервайзер,

- руководитель,

- маркетолог.

Стратегия 

автоматизации, а не 

просто внедрение

чат-бота

1 2

3 4

Планирование 

интеграций с другими 

платформами

Правильный подход 

к работе с данными

клиента
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УМНЫЕ БОТЫ

DMP

ДАННЫЕ

ИЗ DMP

ОНЛАЙН

МОНИТОРИНГ

СТАТИСТИКА

ДОСТУП К CRM

ОПЕРАТОР КЦ

БАЗЫ ЗНАНИЙ

МАРШРУТИЗАЦИЯ

КЦ будет постоянно меняться. 
Нужно учесть возможные интеграции

1
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Стратегия 

автоматизации, а не 

просто внедрение

чат-бота

1 2

3 4

Планирование 

интеграций с другими 

платформами

Учет всех ролей 
в системе 
обслуживания:
- клиент,

- оператор,

- супервайзер,

- руководитель,

- маркетолог.

Правильный подход 

к работе с данными

клиента
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Самая частая ошибка – забыть

маркетинговые задачи

Как отслеживать конверсию из цифровых каналов?

Кто настроит лидогенерацию и будет отслеживать?

Настроить вовлечение

в диалог

Сохранить контакты

в базеПредусмотреть 

скрипты продаж

Отследить

конверсию

2
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Стратегия 

автоматизации, а не 

просто внедрение

чат-бота

1 2

3 4

Планирование 

интеграций с другими 

платформами

Учет всех ролей 
в системе 
обслуживания:
- клиент,

- оператор,

- супервайзер,

- руководитель,

- маркетолог.

Правильный подход 

к работе с данными

клиента
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История 

коммуникаций

Данные из CRM

Работа с данными клиента3
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Правильный подход 

к работе с данными

клиента

Стратегия 

автоматизации, 

а не просто внедрение

чат-бота

1 2

3 4

Планирование 

интеграций с другими 

платформами

Учет всех ролей 
в системе 
обслуживания:
- клиент,

- оператор,

- супервайзер,

- руководитель,

- маркетолог.



3

|  2017 25

Какие задачи будет решать?

В каких каналах будет работать?

Предусмотрен ли переход от бота к 

оператору?

Назначение

Функциональность

Бюджетирование

Поиск вендора
Важно составить бриф для вендора

и провести мониторинг цен.

Развитие бота
Как бот будет обучаться?

Планирование эффективности и KPI.

Интеграция с базами знаний.

Чат-боты. Планируем работу правильно4



Какие инструменты

сделают переход в 

«цифру» успешнее?
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Работа с очередью и приоритеты каналов
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KPI операторов в реальном времени
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База знаний – новый инструмент бизнеса
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Messaging API. Для легких интеграций с ботами

ч

Бот – это 

1-я линия 

поддержки

Но с возможностью

переключиться

на оператора
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РЕЗЮМЕ. Вопросы для успешной стратегии

1. Какие каналы нужны? Для каких целей?

2. Как подготовить операторов, супервайзеров?

3. Ресурсы вендора: каналы, сроки внедрения и т.п.?

4. Интеграции: CRM, базы знаний, DMP?

5. Персонализация: как использовать интеграции?

6. Автоматизация: чат-боты, базы знаний?

7. Какие показатели эффективности?

8.    Какой бюджет и кто отвечает за проект?



Спасибо!

Ваши вопросы?


