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Жалоба 
как возможность 
для цифровой 
трансформации 
бизнеса

Presenter
Presentation Notes
Презентация об особенностях такой стороны взаимодействия компаний с клиентами как обработка жалоб и других видов обратной связи

Оптимизация формулировок в презентации приветствуется.

Описания слайдов выделены жирным шрифтом в подстрочнике к слайдам.

Пожелания к оформлению указаны только для предпоследнего слайда с утопичной картиной цифрового будущего транспорта.

Вдохновение для подготовки доклада послужили:

Книга Джанет Барлоу «Жалоба как подарок», вечная бизнес-классика
Результативные проекты по автоматизации обработки жалоб и обратной связи с клиентами, выполнение с двумя компаниями, работающими в транспортной отрасли.



От жалобы к цифровой трансформации

Актуальные 
проекты и их 
результаты2
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жалоб3

4

1
Цифровая 
утопия

Особенности процессов 
обработки жалоб



Негативные факторы

Культурные особенности России

Потребительский экстремизм

Формальный подход

Установка барьеров на заведение 
жалоб

Presenter
Presentation Notes
Обзор негативных факторов, которые демотивируют компании инвестировать деньги и время в организацию эффективного процесса обработки жалоб.

Культурные особенности России
Потребительский экстремизм / Риск драматического снижения рентабельности
Формальный подход / Основной KPI – отсутствие нарушений декларированных обязательств
Установка барьеров на заведение жалоб

Как следствие этих факторов давления процессов обработки жалоб работающих на повышение эффективности бизнеса – считанные единицы.
Т.е. бизнес и организации защищаются от жалоб, а не используют их как ресурс (способ сделать Мир лучше)
Пример Про ямы, нет системного подхода




Позитивные факторы

Наличие социального запроса 
на общение с бизнесом

Наличие социального запроса 
на автоматизацию взаимодействия

Изменение поведения потребителя

Стремление к сохранению 
способности генерации денежного 
потока

Presenter
Presentation Notes
Обзор позитивных факторов, которые мотивируют компании инвестировать деньги и время в организацию эффективного процесса обработки жалоб.

* - отчет информационного агентства Mindshare «Humanity in the machine»




Актуальные проекты

Централизованный 
функциональный контроль 
региональных филиалов

Автоматизированные 
технологические
карты

Прием и корректная 
обработка сложных
запросов

Отслеживание 
организационных 
изменений и эффекта

Формирование портрета 
активного клиента 
с рейтинговой системой 
и активностью 
в социальны сетях

Возможности для монетизации 
данных, собранных при работе 
с жалобами

Presenter
Presentation Notes
Рассказываю про реальные проекты (2 сходных проекта) в транспортной отрасли и основные решение в ходе этих проектов задачах.

Интерес проявили два заказчика. Оба из транспортной отрасли.

По словам курирующего руководителя одного из Заказчиков, процесс должен работать так, чтобы при наличии выбора, пассажир воспользовался именно услугами нашей компании.

1. Централизованный контроль позволяет бизнесу держать руку на пульсе

2. Авт тех карты и Базовая тех карта, которая позволяет обрабатывать уникальные запросы при отсутствии заранее подготовленного процесса их обработки 

Положительный эффект возникает три раза:
При отслеживании изменений
При формировании портера, а точнее при его использовании как средства определения максимального эффекта




Достигнутые результаты

Обращения к регуляторам 
и в органы власти прекратились

Повысилась исполнительская 
дисциплина на местах

Повысилась эффективности 
взаимодействия с контрагентами

Затраты на обработку обращений 
снизились в 10 раз

Сроки обработки жалоб сократились 
в 5-6 раз
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Presentation Notes
Достигнутые результаты 




Трансформация процессов 
приема жалоб

Чат-боты

Машинное
обучение

Искусственный
интеллект

Многоканальность 
и мобильность
взаимодействия

Presenter
Presentation Notes
Обзор новых технологий приема и предварительной обработки жалоб, которые будут включены в следующие проекты по автоматизации обработки жалоб.

Применение чат-ботов позволит снизить затраты на обработку запросов, не связанных с острыми жалобами.

Многоканальность и мобильность взаимодействия должна работать в обе стороны, как на заказчика так и на представителя организации. Например кассиры-контролеры в транспорте, должны иметь возможность проверки сведений сообщаемых пассажиром в режиме реального временя, для установления обоснованности или необоснованности рекламации.
Пример: Пассажир утверждает, что на станции отправления не работал терминал предварительной продажи проездных документов, в связи с чем ему следует оплатить только тариф от станции следования, без сервисного сбора. В случае если кассир-контролер имеет возможность с помощью мобильного телефона проверить факт неработоспособности терминала на указанной станции в указанное время, то рекламация считается обоснованной и пассажир обслуживается без сервисного тарифа, а если нет, то компания не теряет выручку и не стимулирует злоупотребления со стороны пассажиров, которые в России не считаются чем-то зазорным, а скорее массовый вид спорта.




Трансформация процессов обработки

Быстрое 
изменение 
бизнес-процессов

Использование 
содержания жалоб 
для планирования 
новых сервисов

Сбор информации 
о клиентах 
и моделях 
их поведения

Накопление 
и анализ 
больших 
данных

Presenter
Presentation Notes
Обзор технологий глубокой обработки жалоб, которые будут использоваться в следующих проектах.

Наличие информации о клиентах позволит таргетировать целевую аудиторию для дополнительных сервисов
Понимание моделей поведения клиентов позволит разработать востребованные сервисы, которые попадут в шаблон типичного поведения клиентов и будет востребован

Реклама в метро работает эффективно
И одна из наших идей заключается в более точном таргетировании целевой аудитории и организацции новых сетей создания ценности

То над чем мы работаем сейчас




Цифровая утопия 

Будит и сопровождает пассажира

Составляет маршруты

Выталкивает задачи для решения 
в пути и предлагает дополнительные 
сервисы

Мобильное 
приложение
чат-бот

Presenter
Presentation Notes
Картина утопического транспортного будущего (возможно, в виде картинки), в котором оператор транспорта будет эффективно взаимодействовать с множеством поставщиков других сервисов, образующих комплекс востребованных обывателем услуг.




Результаты жизни 
мира будущего

Пассажир счастлив 
По мере возникновения 
новых потребностей 
бизнес предоставляет 
ему новые сервисы

Эффективные 
участники 
сети создания 
ценности процветают 
и развивают сервисы

КлиентБизнес

Presenter
Presentation Notes
Картина выгод сторон участвующих в производстве (сеть создания ценности – транспортная компания и ее инновационные сервисные партнеры) и потреблении услуг (обыватель, который не помышляет о том, чтобы купить личный автомобиль).

Бизнес:
- Эффективные участники сети создания ценности процветают �и развивают сервисы
- Неэффективные участники отмирают без ущерба для сети, чтобы вернуться в сеть с новым сервисом и процветать




Создадим цифровое 
будущее вместе!

Игорь Брызгин
Руководитель проектов
компания КРОК
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