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Как мы собираем обратную связь



Непрерывный цикл анализа





Работа по продуктам и Клиентским Долгам



Работа по продуктам и Клиентским Долгам
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Проанализировано не менее 50% 

всех обращений и 100% алертов по 

продукту, выявлено ТОП-10 

корневых причин обращений

Выявлено 5 зон в продукте/процессе с 

целью повышения CSI (в ЦКР) на 3 п.п., 

а также сокращения входа по продукту 

на 5% и/или сокращению AHT на 20 сек 

100% причин привязаны к текущем 

Клиентским Долгам или оцифрованы и 

заведены новые КД или задача принята в 

бэклог Владельца Продукта
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Кол-во направлений в ВСП Доля направлений в ВСП

ВСЕ АЛГОРИТМЫ ДЕКОМПОЗИРОВАНЫ И ВЫСТАВЛЕНЫ 
ЗАДАЧИ НА ВЛАДЕЛЬЦЕВ ПРОДУКТОВ ПО 

ПРЕДОСТАВЛЕНИЮ ДИСТАНЦИОННОГО СЕРВИСА

20+ алгоритмов уже предоставляют услугу в 
дистанционном формате

• Глубокий анализ всех алгоритмов по 

переводам в ВСП

• Разработан алгоритм отработки при 

переводе в ВСП

• Контроль корректности через ИСУ

• Предзапись в ВСП



▪ Реализован процесс подключения 

эксперта к кейсам по повторным 

обращениям 3+ для решения вопроса в 

онлайне

▪ Контроль «многозвоняих» клиентов

▪ Расширение границ и выравнивание 

процесса по работе с инцидентами со 

смежными подразделениями. 

Закреплено плановое усиление 

технологических мощностей

▪ Актуализированы сценарии по топ-

продуктам

▪ Новая модель сервисного обслуживания 

с предиктивной маршрутизацией по 

«сложным» вопросам

▪ Трансформация процесса 

идентификации и аутентификации
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