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Как работает наша служба?



В чем мы видим 

значимость  развития ОД
Внутри отдела:

– Перераспределение нагрузки

– Экономия рабочего времени

– Эффективное использование ресурсов

«Глобальные»:

– Противодействие конкурентам

– Соответствие запросам современных клиентов

– Имидж компании 

– Поддержка дистанционной связи с клиентом на различных уровнях 

взаимодействия



Привлечение 
сотрудников 

ГЛ

быстрое 
«включение»

в процесс

экономия 
ресурсов для 

обучения

профильный 
специалист экономия 

денежных 
ресурсов

быстрое 
развитие др. 
направлений 

Почему мы выбрали 

вариант «включения» услуги ОД в ГЛ



Внедрение

С сентября 2017 года в РИЦ 388 г. Нижний Новгород

началось планомерное подключение к онлайн-диалогу (ОД) в три этапа:

I этап – подготовительный этап и тестовый режим

II этап, III этап – подключение по графику, анализ

Общий период работ составил 4 (четыре) месяца.



Внедрение. I этап – подготовительный 

этап и тестовый режим

✓ Создание методических рекомендаций для сотрудников 

✓ Создание Памятки для клиентов + видеоролика 



Внедрение. I этап – подготовительный 

этап и тестовый режим

✓ Создание методических рекомендаций для сотрудников 

✓ Создание Памятки для клиентов + видеоролика 

✓ Написание быстрых ответов



Внедрение. I этап – подготовительный 

этап и тестовый режим

✓ Инструктаж сотрудников (теория-методика, тех. 

настройки), практические занятия

✓ Корректировка данных в КИС «Восточный экспресс» по 

контактным лицам



✓ Создали график подключения к ОД

✓ Старт подключений

✓ Анализ работы и отработка выявленных проблем

✓ Наши достижения с КИС ВЭ:

- кнопка отправки писем из ОД

- кнопка смены типа заявки

Внедрение. II этап – Подключение 

и первые сложности

потеря связи с КЦ, 
«залипание», ошибки 
при передачи сеанса

реакции оператора ОД, 
инструментарий, 

вопросы по процессу 
завершения ОД

«потеряшки», 
дублирование заявок в 

ВЭ

скорость выгрузки ОД, 
объем выгружаемых 

данных

ПРОБЛЕМЫ

ожидание выгрузки/ создание дубль заявки + 
обработка запроса + создание письма +
прикрепление + отправка + закрытие 
оформленной заявки + отзыв клиента

Нажатие кнопки + прикрепление документа + 
«быстрый вопрос» в ОД об отзыве –

выгрузка в ВЭ



Внедрение. II этап – Подключение и

первые сложности

✓ Наши достижения с КИС ВЭ

- учет «обратной связи» 

- «потеряшки»,  задержки при «подвязки» диалогов

- настройка «не подвязанных» данных

- работа с «Планировщиком»



Внедрение. III этап – Подключение 

и первые показатели
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Использование онлайн сервиса 

Количество подключенных клиентов – от 86 % (+5%)

Активность от 12% до 34,7%



Промежуточные итоги и развитие

1. Промежуточные итоги:

- произошло ожидаемое перераспределение нагрузки;

- высвобождение дополнительного времени дало возможность использовать имеющиеся   

ресурсы для аналитической работы и улучшению качества административных функций.

2. Развитие:

- улучшить показатели активности клиентов за счет решения тех. проблем

- перевод большинства вопросов по поиску документов и подготовки простых подборок в 

разрез работы ОД

- использование ОД для напоминания о других услугах, в т. ч. платных (например, 

направление анонса семинаров,  практикума и т.д.) – частично реализовано

- развитие партнерской базы

- внедрение разработки точечных (актуальных)

аналитических материалов в функционал сотрудников

Ответ присланный 
специалистом 

Консультант+ полный 
и информативный

Большое 
спасибо! Очень 

оперативно!

БОЛЬШОЕ 
СПАСИБО! Вы 

нам очень 
помогли!

Спасибо. 

Быстро, 
качественно, 
все понятно



БЛАГОДАРЮ ЗА 

ВНИМАНИЕ!

Тэш Светлана Михайловна

Руководитель 

Службы информационной поддержки

РИЦ 388 г. Нижний Новгород

+7 (831) 418-58-74, +7-910-898-07-23


