




-подход в компании

Производственная Система 
Ростелекома.
Система Менеджмента Качества

Внедрение культуры постоянных 
улучшений

Проектная деятельность, направленная 
на оптимизацию 
и повышение эффективности процессов 
и внедрение 
клиентоцентричности



Процессный подход Клиент-центричный подход

Фокус внимания на сам процесс 

и его метрики: время такта, создание 

потока, KPI, показатели, парадигма 

«золотых стандартов»

Объединение с СМК,

«аудиторское мышление»

Формирование заказа от 

руководителя (самый активный 

руководитель/

внутренняя ценность процесса)

Фокус внимания на потребности клиента, 

выстраивание потока глазами клиента

Готовность отойти от стандартов, 

дизайн-мышление

Формирование заказа от 2 критериев

1. Наиболее «выгодного» направления: 

высокая маржинальность, высокий 

потенциал на рынке, высокая доля 

в выручке

2. Самый проблемный, узкое место

3. Новые процессы, новые продукты



CJM

Customer Journey Map Основные инструменты бережливого 
производства для CJM

Обязательная компетенция:
- Навык «второй позиции»

- Дизайн-мышление

Ключевое: 
- Критерии выбора 

процесса;
- Валидность выборки

Анализ 
при выборе 

процесса

Гемба

Интервью
клиента

Картирование 
по персонам

Картирование 
персон

конкурентов

Аналитика, 
работа 

с BIG DATA

Self-Experience



Говорим на языке цифр

-подход в компании



Анализ данных  – это информация, которая 
как волшебный ключ открывает новые 
возможности и меняет путь клиента
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Месяц пользования услугой

Счет в квитанции

Месяц пользования услугой
Суммы, которые клиент видит в квитанции



Сдвиг расчетного периода по услуге
Кабельное телевидение. Результаты
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Для внутреннего клиента – это информация о взаимодействия пользователя с 
продуктом или услугой, возможность найти ошибки бизнес-процесса и взаимодействия 
подразделений, ошибки оператора, ошибки в информационных системах, что 
позволяет компании понять путь клиента вживую и изменить этот сценарий в лучшую 
сторону

Для внешнего клиента – это информация о взаимодействия с продуктом или услугой, 
которую он передаёт в точке контакта, что позволяет компании лучше понять 
потребности и ожидания клиентов, ошибки в общении с ним



Как устроен процесс технической поддержки РТК 



Портал обратной связи, что это такое?



Что видит сотрудник контроля качества: 



Что видит выездной сотрудник: 



Ретроспектива



Для чего нужна обратная связь от выездных 
сотрудников?



ПОС
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Vera.Kulebyakina@nw.rt.ru

+7(953) 177-09-88
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