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Какие вопросы решает Колл-Центр



• Консультативная поддержка Клиентов и потенциальных 
Клиентов по услугам, процедурам и правилам работы 
Компании

• Информирование Клиентов по запросам о текущей 
доставке

• Контроль маршрутов доставки

• Помощь ВЭ по оформлению первичной документации на 
точке Клиента

• Маршрутизация обращений\звонков на верных адресатов

• Консультирование Клиентов по работе в ЛКК



Распределение обращений 
Клиентов в Колл-центре



Зачем нужны текстовые каналы?



Роль текстовых каналов в улучшении клиентского опыта



Эволюция каналов 
коммуникаций в чате



Инициация детальной ревизии

Вовлечение внешнего аудитора

Анализ клиентского сервиса

Собранные данные



Метрики обработки 
обращений в чате

7 минут 49 секунд

2 часа 48 минут

5 часов 50 минут

8171 уникальных обращений



Ключевые причины негативной 
реакции Клиентов



Шаги по улучшению 
взаимодействия с Клиентом

Определение точек входа

Разработка системы тегирования

Создание шаблонных ответов

Запуск БОТа



Внедрение БОТа Айси



Тематики обращений 
обрабатываемые БОТом

• Запрос времени прибытия доставки

• Как оформить претензию?

• Как стать Клиентом Компании?

• Как ознакомиться с ассортиментом 
Компани?

• Как зарегистрироваться в Личном 
Кабинете Клиента?



Запрос Клиента о времени 
прибытия поставки

БОТ «отдает» интерактивную ссылку 



34%
Средний показатель автоматизации за год составил



До новых встреч ☺ 
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