
АВТОМАТИЗАЦИЯ – ИНСТРУМЕНТ 
УЛУЧШЕНИЯ СЕРВИСА



DIGITAL
образ 
жизни

55% 
населения Земли

активно пользуется 
социальными сетями

6,5 ч
среднее время 
пользователя в 

интернете

4,72 млрд
пользователей 

интернета в мире

+21,6%
конверсия

онлайн-магазинов

63,8%
покупки с помощью 

мобильных устройств 

We Are Social 2021



АВТОМАТИЗАЦИЯ

ТРЕНДЫ

ТЕХНОЛОГИИ

ПЕРСОНАЛИЗАЦИЯ

СКОРОСТЬ 
ОБСЛУЖИВАНИЯ



ПОТРЕБНОСТИ КЛИЕНТОВ
сохранились, но возможности их удовлетворить могут быть не реализованы

CXS-LAB

Самому быстрее и 
проще

Доверяю себе 
больше

- Живое общение
- Ответственность на 

организации
- Нет возможности 

сделать самостоятельно

- Сложные продукты и 
услуги

- Консультирование

самообслуживание

могу разобраться сам

специалист

Требуется 
экспертиза

Достаточно
APP

Людям 
по-прежнему
нужны люди



ХЬЮСТОН, У НАС ПРОБЛЕМЫ

АНАЛИТИКА НА 
НЕБОЛЬШОЙ ВЫБОРКЕ

НЕАВТОМАТИЗИРОВАНЫ 
ПРОДАЖИ

РУЧНЫЕ ОПЕРАЦИИ



РАСТЕТ ТРАФИК 

СТРАТЕГИЯ АВТОМАТИЗАЦИИ DS

Автоматизировать все ручные операции и
обработку всех типовых обращений,
выполняемых сотрудниками 1 и 2 линий

НОВЫЕ ОПЕРАЦИИ ПЕРСОНАЛ



+42% 
Новых 

клиентов 
в ЛК

70% 
Автоматизация

+5% 
FCR

SMART СЕГМЕНТАЦИЯ В ГОЛОСЕ



2022 г
Запуск SMART сегментации 
в чат–боте

+3%
Ожидаемый рост автоматизации

цифрового сервиса



ЧТО ПРЕДСТАВЛЕНО НА РЫНКЕ 
АВТОМАТИЗИРОВАННЫХ СИСТЕМ?

IVR DIVR
Чат-бот

Голосовой
ассистент



2021

Автоматизация

NPS

+8%

+4%

DIVR Голосовой 
ассистент

2022



ОПТИКАНАЛЬНАЯ МОДЕЛЬ 
ОБРАЩАЕМОСТИ

ЛК единая входная точка 
контакта с клиентом

Инновационная сегментация 
по истории клиента

Персонализация сервиса 
во всех каналах

NPS

FCR



ИСКУССТВЕННЫЙ ИНТЕЛЛЕКТ МИАЛИЧНЫЙ КАБИНЕТ ПО ДРУГИМ 
ПРАВИЛАМ



РЕКОМЕНДУЕМ ПО ДРУГИМ ПРАВИЛАМ



УПРАВЛЯЕМ ПО ДРУГИМ ПРАВИЛАМ



ОБУЧАЕМ ПО ДРУГИМ ПРАВИЛАМ



РАДУЕМ ПО ДРУГИМ ПРАВИЛАМ



Первый сериал Tele2 

Сериал



1.  Более подробно раскрываем все преимущества сервиса через 

интересный, увлекательный и нативный формат  

2.  Укрепляем дифференциацию бренда

3.  Выделяемся из клаттера

Другие правила – другой формат коммуникации 





СПАСИБО
ЗА ВНИМАНИЕ


