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Содержание выступления:



О чём не будет в слайдах



1. Что такого поменялось, что требуются изменения в 
модели сервиса?

⚫ Проще сказать, что не поменялось: люди в сервисе

⚫ Поменялось: технология (ОВ), охват доставки 
пополнения (интернет-пополнение), появился Чат, 
ленты новостей в Профилях и сами Профили, видео-
семинары, смарт-комплекты, запросы (предпочтения) 
пользователей, бюджет РИЦ, управление рассылками 
NM, Личный кабинет для оказания услуг пользователям 
с интеграцией с КИС ВЭ



Как вывод: продукт (СПС КонсультантПлюс) 
становится всё более самодостаточным, а Клиент 

искушённым



Давайте рассматривать происходящее как 
возможность! 



Дано: мощный продукт с высокой долей 
автоматизации поддержки, имеется аналитика 
использования продукта у клиента.
Задача: как РИЦ получить максимум от этих 
возможностей? (по-другому, «Как бы мы сделали, 
если бы создавали свой бизнес сейчас?»)



Решение 1: наблюдать за использованием Клиентом 
системы и при необходимости включаться в 
продвижение системы у Клиента (показывать УТП, 
продвигать новшества, предлагать переход на другие 
технологии)
Роли: наблюдатель+проводник использования 
системы



Решение 2: оказывать Клиенту сервис на интернет-
площадке
Роли: 1) группа поддержки на площадке, 2) 
проводники сервиса у Клиента + наблюдатель





аналитический вариант

Страшно? Для наблюдателей и проводников сервиса 
существует продвинутый вариант отчёта на основе 
коэффициентов:
Красный (не использует ни систему, ни сервис) 0
Синий (использует только сервис) 1,5
Жёлтый (использует только систему) 2,5
Зелёный (использует и то, и другое) 4
Для показа перейти по ссылке на 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1D83lPf6yOZgsVi0icCC_HaOq4GsIr1k_Z41imqMzeR4/edit?usp=sharing


Цели и показатели в модели сервиса на основе 2-х измерений

⚫ Поддерживать / увеличивать индекс использования 
системы и сервиса (здесь работает прозрачность для 
сотрудников у кого какие показатели по индексу)

⚫ Перевести максимум клиентов в состоянии 
«Поддержка» из состояния «Развитие»

⚫ Для состояний «Поддержка» и «Развитие» иметь 
конкретный план действий на каждую неделю



2.  Сервис — это про что? Что в нём работает?

Продвигать и оказывать Клиентам услугу на основе 
предоставления доступа к Личному Кабинету при 

постоянном мониторинге со стороны РИЦ присутствия 
Клиента в Личном Кабинет И использования СПС 

КонсультантПлюс, на основе принципа «необходимого и 
достаточного продвижения у Клиента сервисов и 

ценности СПС К+»



Что из себя представляет Личный кабинет клиента 
видно из картинки на следующем слайде (при 
запросе аудитории и достаточности времени 

провести экскурсию по ЛК, зайдя по сайт)





Для ясности, состав показателей по использованию 
сервисов выглядит так:





Список услуг по направлению  «Сервис»

Заказ документов (шт)

Онлайн-заказ документов (шт)

Обращение на Линию консультирования (шт)

Заказ подборок (шт)

Кол-во обученных пользователей (шт)

Кол-во обученных пользователей (семинар-тренинг) (шт)

Кол-во обращений онлайн-диалог (шт)

Регистрация в Личном кабинете (шт)

Техническая помощь (шт)



Суммарно, роли в РИЦ

⚫ Проводники системы и сервиса

⚫ Промоутеры (готовят и поддерживают проводников)

⚫ Люди сервиса (поддержка клиентов в ЛК)

⚫ Разработчики (контента, новых услуг)

⚫ Обеспечение (ИТ, кадры, финансы, документооборот)





= принятие сотрудниками ролей, таких как Проводники 
использования СПС К+ и сервиса (сейчас это СИО), 
Промоутеры СПС и Сервиса для Проводников, 
Разработчики Контента, Линия поддержки Клиента (Чат, 
Консультирование, Горячая линия) ;

= установление и измерение целей для каждой из ролей и 
поддержание процесса поддержания целей в актуальном 
состоянии;

= правильная мотивация на достижение целей и 
поддержку процессов, направленных на достижение 
целей;

Движущие силы, это они?



⚫ Когда Партнёр раскроет информацию по входам в с/о 
версии? Это 25% клиентской базы, и по ней мы 
работаем вслепую (ставим данные «ручками»)

⚫ Что делать с тягой «старых» специалистов к визитам? 
Им сложно переключиться на режим наблюдения по 
аналитике из КИС ВЭ, они привыкли черпать 
информацию из визита. А визит — это дорого, очень 
дорого

⚫ Как научиться считать величину индекса услуг (сейчас 
это просто «да» или «нет»)

Вопросы для развития



Заключение

⚫ Центр тяжести сервиса от людей с визитами смещается 
в сторону он-лайн сервисов, с обработкой запросов 
квалифицированными сотрудниками команды 
поддержки

⚫ КИС ВЭ позволяет организовать сбор данных и их 
аналитику, чтобы ставить цели и отслеживать 
результаты по достижению целей

⚫ Успех зависит от слаженности команды, при 
разделении труда между её членами



СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!

Сергей Райт

Лидер РИЦ 188

rait182@mail.ru


