


Влияние технологий
Как наша жизнь изменилась из-за них?

Отношения бизнеса и потребителя

Владение несколькими устройствами

Более высокие ожидания

Снижение внимания клиентов

Доступ к информации

Опыт клиентов



Опыт технической поддержки

Клиенты все больше полагаются на понимание, открытость и удобство
сервиса, который представляет: оперативную помощь в сложившейся
проблемной ситуации. Его влияние включает формирование образа
мышления «Бренда» и рост ожиданий от легкого процесса взаимодействия.



Интеллектуальный помощник облегчил
нашу работу
Технологии приносят важные изменения, которые могут способствовать процветанию бизнеса.

Объединить все
информационные каналы

Когда вы можете легко и быстро
общаться со своими клиентами, это
помогает создать прочный имидж
бренда и обеспечить лояльность
клиентов.

Сократить время
затрачиваемое на решение
обращений

Лучшее обслуживание клиентов
означает поиск эффективных способов
завоевать доверие. Это приведет к
большему количеству лояльных лидов.

Уменьшить расходы на ФОТ не
снижая качество при росте нагрузки

 "Раздутый" штат сотрудников влечет
за собой большое количество
проблем внутри компании.



Проблемы
требующие решений

№ 1
Нерациональный расход ФОТ 
Систематические переработки

OPEX

№ 2
SLA на пределе допустимого
NPS по ВЦОД отрицательный

SLA NPS

№ 3
Отсутствует возможность самообслуживания и
быстрого реагирования на изменения

SELF-SERVICE

№ 4
Большое количество различных систем

ITSM СИСТЕМЫ

№ 5
Отсутствие интеграции внутри ИТ ландшафта 

Интеграция
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Количество
сотрудников
увеличилось
На февраль 2020 года

Выросли трудозатраты на подбор,
адаптацию в режиме постоянных
переработок

на 64%



Тренд выполнения SLA
Всего сервисов в эксплуатации 96. Решено обращений 177 8128. SLA 95,6%.



Критерии при выборе
решения





Критерии успешности при
запуске «пилота»

Оптимизация ресурсов   ~20 млн.

Cнижение количества запросов за счет self-service   ~20 %

Автоматическое решение обращений ботом   ~20 %

Сокращение времени на обработку обращений   ~50 %



Логическая схема проекта



Навигация и переписка

Подход "все в одном окне"

Заказ

Информация по заказу клиента (контакты, тарифы, история и т.д.)

Автоматизация

Отображается информация по настройкам в виртуальной
инфраструктуре клиента
Человек + AI
Нейросетевой механизм понимания с простым
управлением БЗ
Рассылки и коммуникации

Ключевые особенности
AutoFAQ



Процесс до внедрения AutoFAQ



Процесс после внедрения AutoFAQ



Изменения произошедшие 
с внедрением AutoFAQ



Впечатляющие результаты

Сократился рост штата сотрудников - с 60% до 10% в год

Часть обращений решается ботом - с 100% до 55% оператор

Уменьшилось время на вывод оператора - с 3 до 1 месяца

Ожидание ответа клиенту сократилось - 5-15 минут до 0

Время решения обращений - с 20-40 мин до 0-20 мин



Статистика по ВЦОД



Революция в процессах

Модернизация процессов как внутри дочерней
компании, так и в материнской компании

Экономика

Существенная экономия в ресурсах, снижение
стоимости для клиента

Ценность для клиента

Возможность быстро получать необходимую
информацию и пользоваться Self-Service’ом

Оценка вендоров

VMWare высоко оценил проект с точки зрения
использования их технологий автоматизации



У вас есть какие-то вопросы?
Я надеюсь, что вы узнали что-то новое и интересное.


