




Наш план

Антикризисные меры

Почему важна выборка оценок

Процесс анализа оценок

Как получить прибыль с оценок?



Наш план

Антикризисные меры

Почему важна выборка оценок

Процесс анализа оценок

Как получить прибыль с оценок?



ВИДЫ «ДИЗАСТЕР МЕР»



В связи с высокой нагрузкой на 

сервис ожидание ответа 

увеличено. Напишите нам в чат 

поддержки, мы ответим быстрее

-5% трафика

-3% 

трафика

ВИДЫ «ДИЗАСТЕР МЕР»

ПРОДУКТОВЫЕ Прогнозируемая нагрузка

1. Баннер в приложении 

2. Оповещение в боте 

3. Оповещение в IVR

- Х2

трафикаОбычное время



ВИДЫ «ДИЗАСТЕР МЕР»

ПРОДУКТОВЫЕ

4. Увеличение времени доставки

5. Автообзвоны



ВИДЫ «ДИЗАСТЕР МЕР»

ОПЕРАЦИОННЫЕ

1. Вывод персонала в подработки Рост рабочих часов

2. Дизастеры в логиках Сокращение AHT, SL, AWT

3. Увеличение слотов чатов Стабилизация AWT

4. Превентивные оповещения
Сокращение CR и CDSAT

ЭффектМера
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ПопрошайкаРЕПРЕЗЕНТАТИВНОСТЬ 

ВЫБОРКИ ОТВЕТОВ

МЕТОДЫ ПОВЫШЕНИЯ RR

1. Оповещение в боте 

2. В чате: в конце диалога 

4. «Попрошайка»

3. Оповещение в IVR

1. В звонке: в конце разговора

2. Робот ivr

Операционные Продуктовые



РЕПРЕЗЕНТАТИВНОСТЬ 
ВЫБОРКИ ОТВЕТОВ



РЕПРЕЗЕНТАТИВНОСТЬ 

ВЫБОРКИ ОТВЕТОВ  
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ПРОЦЕСС 

   АНАЛИЗА ОЦЕНОК & AWT 

10+ 10-5 5-3 3-2 2-1,5 1,5-1 1-0,5 0,5-0

CSAT & AWT

Точка насыщения: <=1 мин.

Предел прочности: до 10 мин.
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r-Пирсона: 0,7



ПРОЦЕСС 

   АНАЛИЗА ОЦЕНОК & Опоздания 

Точка насыщения: <=1% опозданий

Предел прочности: до 5%

r-Пирсона: 0,8
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ПРОЦЕСС 

   АНАЛИЗА ОЦЕНОК & Тех. сбои 

Точка насыщения: 7% сбоев

Предел прочности: 50%

r-Пирсона: 0,8
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