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ЛУЧШИЕ ПРАКТИКИ

ПОДДЕРЖКА, ПРОДАЖИ, ЛОЯЛЬНОСТЬ

ПЛАТФОРМА, БОТЫ, РЕЧЕВАЯ

CRM + РЕШЕНИЯ 
ДЛЯ КОНТАКТ-ЦЕНТРА
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ЧТО ИХ ВОЛНУЕТ? —

ПРОДАЖИ ЛОЯЛЬНОСТЬКОНТАКТ-ЦЕНТР

Уровень 1

TCO сервиса в бизнесе, 

удовлетворенность обслуживанием

Уровень 2

SL, AHT, % брошенных, повторные 

звонки, трудоемкость решения 

обращения

Уровень 1

Привлечение, отток, удержание, 

возврат

Уровень 2

Стоимость, % и динамика, 

ценообразование, глубины 

скидок, активность

Уровень 1

Выручка, маржа, себестоимость 

продаж

Уровень 2

Стоимость заключения сделки, 

насыщенность воронки, 

продуктивность продавца

Каждый действует так, будто «соседей» не существует!

Идеальная же картина. Что не так?

!
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4 ПРОЕКТА
СТЕК РЕШЕНИЙ — РАЗНЫЙ, 

ФИЛОСОФИЯ РЕАЛИЗАЦИИ — ОБЩАЯ

ИНДУСТРИЯ МОДЕЛЬ ПЕРСОНАЛ ЮНИТЫ СИСТЕМЫ

Реклама SMB 300+ Продажи, поддержка
amoCRM, Naumen, 

ЛК клиента, веб-сайт

Страхование B2C, B2B 250+
Продажи, телемаркетинг, 

поддержка 

BPM Soft (ex Creatio), Genesys, 

ЛК клиента, веб-сайт

Ритейл B2C, B2B 100+
Поддержка, B2B Продажи, 

Маркетинг 
Siebel, Genesys, ЛК, МП

Авто
B2C через 

партнеров
30+

Поддержка сервиса 

и продаж партнеров
Siebel, Genesys, веб-сайт
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И ДЕСЯТКИ ДРУГИХ

КЛИЕНТСКИХ МАРШРУТОВ

СТРОИТЬ

ОТСЛЕЖИВАТЬ

УЛУЧШАТЬ

КЛИЕНТЫ И ИХ ЦЕПОЧКИ
ОМНИКАНАЛЬНАЯ МАРШРУТИЗАЦИЯ: КАК ЭТО РАБОТАЕТ

ИЗВЛЕКАТЬ ПРИБЫЛЬ

АВТОМАТИЗИРОВАТЬ

АВТО, ПОДДЕРЖКА

Жалоба на гарантийное 
обслуживание

Открытие обращения 
на дилера 

Отсутствие 
ответа

Жалоба 
клиента в VK 

Подклека
к обращению 

Повышение 
приоритета

ТОПЛИВНЫЙ РИТЕЙЛ, АПСЕЛЛ

Акция 
на путешествие 

РЕКЛАМА, ПРОДАЖИ

Заявка 
на лендинге

Сделка 
в CRM

Задача 
на обзвон

Цикл звонков 
с движением по воронке

Отсутствие 
ответа

Email Переход
Задача 

на обзвон
Счет

Успешное 
закрытие сделки

ТРИГГЕР

!

РИТЕЙЛ, УДЕРЖАНИЕ B2B

Угроза оттока 
в звонке 

Попадание звонка 
в категорию 

Пересмотр % 
вероятности оттока

Постановка задачи 
менеджеру КЦ
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ЗОЛОТАЯ ЗАПИСЬ КЛИЕНТА

ДВИЖОК ПРИНЯТИЯ 

ИНДИВИДУАЛЬНЫХ РЕШЕНИЙ

«СКРЫТЫЕ» СКВОЗНЫЕ ПРОЦЕССЫ

АВТОМАТИЗАЦИЯ РУЧНЫХ 

ОПЕРАЦИЙ

АВТОМАТИЗАЦИЯ ЭСКАЛАЦИЙ 

И ТРИГГЕРОВ

«КОРИДОРНЫЕ ЗАДАЧИ» 

ПЕРСОНАЛУ

РЕАГИРОВАНИЕ НА АНОМАЛИИ

ОТЧЕТЫ НА КЛЮЧЕВЫЕ МЕТРИКИ

ПРЕДЛОЖИТЕ СВОЮ 

ЕДИНАЯ МОДЕЛЬ ДАННЫХ
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10 ЗАПОВЕДЕЙ
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Push,

SMS, Emails

Платформа КЦ
CRM (Единое 

окно)

…

Речевая 

аналитика

Веб + МП Чаты

КЛИЕНТЫ

СОБЫТИЯ, 

МЕТРИКИ

КАНАЛЫ И 

ИНТЕГРАЦИИ
Звонки

AHT
Target / Real 

Service Level

Потерянные 

звонки

Повторные 

звонки
Утилизация и еще 70+

Управление 

качеством
+ WFM

V CDP + 

Лояльность
BI

Website / Mobile 

App Events

Google / 

Facebook Ads
Geo 

location

Бот-платформа + ASR/TTS

+

DB/DWH/DATA LAKE

Контакт-центр Продажи, маркетинг, лояльность

…

$ и % привлечения, 

удержания и возврата
LTV сейчас 

и прогноз
Маржа, 

скидка

Частота 

визитов

Глубина 

просмотра

Digital

…

ЛАНДШАФТ TO BE
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SIEBEL + GENESYS / NAUMEN
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SIEBEL + GENESYS / NAUMEN
Уровень 1

Элементы:

• основная панель Siebel,

доступна всегда и на любых экранах.

Уровень 2

Элементы:

• табы переключения открытых 

соединений-сессий;

• CTI панель управления вызовами;

доступны всегда и на любых экранах 

блока функционала «Контактный 

Центр» – сделать более вытянутой и 

перенести выше – на один уровень с 

выбором таба сессии.

Уровень 3

Элементы:

выбор открытого ниже окна с «Основной карточкой клиента» –

т.е. прототип, «Полным списком лидов», «Полным списком 

обращений».

Michael Kenn Karl Opten Vic Jopnek
James 

Amos

Уровень 4

Элементы:

• или карточка клиента,

• или таски, такие как «Создать обращение» и другие,

доступны на открытой вкладке соединения-сессии – в 

зависимости от выбранной вкладки на уровне 3.

Michael Kenn Karl Opten Vic Jopnek
James 

Amos
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AMOCRM + NAUMEN

КОНТАКТ-ЦЕНТР
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BPM SOFT + GENESYS / NAUMEN
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КОНКРЕТНЫЕ ШАГИ

1. Управление звонком, статусами, 

кампаниями

2. Customer Journey с фильтрами: 

звонки, чаты, заявки, сделки, пуши, 

СМС, почта

3. Бесконечный чат с историей

4. Исходящие чаты

5. Прослушивание аудио

6. Ручная привязка/отвязка «клиент» + 

«чат/звонок» + 

«обращение/сделка» + 

«логин в мессенджере/соц. медиа»

7. WebRTC

1. QM / речевая с оценочными 

картами + сортировка по стадиям 

воронки

2. CDP (омни-исходящие кампании + 

цепочки + A/B + прозрачность 

скриптов через речевую 

с фильтрацией по эффективности 

продаж)

3. Конструктор predictive, progressive, 

preview кампаний с маппингом 

на воронки и сегменты

4. Брошенные процессы (корзины, 

договора, процессы)

5. Результативность продаж общая и 

персональная в разрезе скриптинга

1. Категория «Отток» в речевой + 

вычисляемое поле «Отток» + 

динамический сегмент с авто-

постановкой задач на обзвон

2. Адекватность механик, 

ценообразование на триггерах 

речевой аналитики

3. Безрезультативные действия 

с постановкой на обзвон

ПРОДАЖАМ ЛОЯЛЬНОСТИ И МАРКЕТИНГУОПЕРАТОРУ / ИСПОЛНИТЕЛЮ
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Чек / счет

LTV

Маржа

VS 

Привлечение

Удержание

Возврат

КОНКРЕТНЫЕ ШАГИ

Оптимальные 

минуты

Бесполезные 

минуты

ПРИБЫЛИ СЕБЕСТОИМОСТИСТОИМОСТЬ МИНУТЫ
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ЗАКАЗЧИКИ CX—DT
customer experience data transformation

Sky Mobile Unitel
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СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!
ПОСТРОИМ CX#1 ВМЕСТЕ?
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