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Клиентский опыт, как 
управляемая система: 
от сигналов клиента 
к действиям, решениям 
и бизнес-результату



Организации научились собирать клиентские данные, но пока не умеют превращать их в системное понимание клиента и 
согласованные действия организации

1. Фрагментированное 
понимание клиента

Сигналы распределены между 
ДБО, контактным центром, CRM, 
транзакционными системами 
и сотрудниками. 
Каждое подразделение  работает 
только с частью картины.

2. Реактивное 
управление 
отношениями

Проблемы и возможности 
становятся заметны после 
жалобы, падения активности 
или риска оттока, когда время 
для эффективного воздействия 
уже ограничено.

3. Зависимость 
от отдельных 
сотрудников

Качество работы с клиентом 
зависит от опыта конкретного 
клиентского менеджера или 
оператора. 
Масштабирование лучших 
практик и накопленной 
экспертизы  затруднено. 

4. Отсутствие 
организационного 
обучения

Традиционная организация фиксирует 
события и показатели. 
CRM и другие системы вовлеченные в 
управление 
или предоставление клиентского 
опыта могут давать данные, но не  
дают рекомендаций  по задачам  
системного изменениям процессов, 
продуктов и подходов  к работе с 
клиентами.

Главная проблема — не недостаток данных, а отсутствие замкнутого контура: 
Сигнал → Понимание ситуации → Воздействие → Организационное обучение

Вызовы и проблемы



Поиск аномалий, кластеров, 
причин, вероятной потребности

Что это значит для клиента 
и бизнеса именно сейчас

Next Best Offer / Next Best Action  
(подсказка, тренинги, 
автоматизация, персональное 
предложение)

Что сделать (рекомендация) 

Событие, обращение, паттерн 
поведения, отклонение KPI

Что уже произошло или 
происходит  сейчас

Запуск сценария, подсказка 
оператору, контакт, обучение, 
предложение в ДБО

Выполнение рекомендации

СХ-платформа

Контроль всего 
клиентского пути: 

до контакта, во время взаимодействия 
и после него во всех каналах и точках 
обслуживания.

Покрытие ключевых зон 
коммуникации: 

сервис, продажи, удержание и отток, 
сопровождение и спецсценарии — 
в одной управляемой системе.

Переход от наблюдения 
к действию: 

вместо пассивных отчетов платформ 
оркестрирует следующее лучшее 
действие для каждой ситуации и клиента.

CX-платформа: системное управление 
клиентским опытом

Единая операционная среда, которая связывает сигналы клиентов, аналитику 
и управляемые действия по всему клиентскому пути.

CX-платформа превращает разрозненные клиентские сигналы в системные 
действия для повышения эффективности бизнеса и роста доходов.
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CX-платформа: замкнутый контур 
управления клиентским опытом

Воздействие на клиента
• Коммуникация
• Удержание
• Развитие отношений

Воздействие на сотрудника
• Подсказки
• Подготовка
• Обучение

Воздействие на организацию
• Процессы
• Автоматизация
• Продукты

Сигналы клиента                                                 Понимание ситуации                                           Воздействие.   

Платформа превращает сигналы клиентов в управляемые воздействия на уровне клиента, сотрудника и организации, 
непрерывно обучаясь на результатах этих воздействий.

Улучшение рекомендаций Накопление знаний 

Измерение

 Контакт-центр

 Чаты

 ДБО

→  Менеджеры

 Транзакции

 Опросы/NPS

Сбор weak signals

ИИ ядро 

• Выявление аномалий, 
моделей поведения

• Формирование гипотез 
• Выявление возможностей
• Интерпретация и объяснимость
• Корпоративная память

Понимание ситуации, объяснимые 
предложения, выученные уроки



Платформенность: 
единые данные, общая AI/ML-логика, переиспользуемые 
(сквозные)  сценарии и знания, общий контур оркестрации 
клиентских взаимодействий для всех продуктов.

Гибкость внедрения: 
каждый компонент можно запустить отдельно 
или в необходимых комбинациях.

Мультипликативный эффект: 
аналитика улучшает сценарии, база знаний усиливает 
ассистентов и суфлер, агент-тренер «учится» на реальных кейсах, 
предложения и действия могут сразу доставляться клиенту в ДБО 
— платформа непрерывно улучшая CX и целевые KPI.

Структура
CX-платформы

Каждый компонент ценен сам по себе, но вместе 
в едином контуре CX-платформы они создают 

управляемый синергетический эффект

Бизнес-решения
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Чат-бот

Чат-платформа 

Суфлёр

ИИ-портал

База знаний

Агент-тренер Контроль
качества
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Бизнес-решения

Сервис: Автоматизация и поддержка клиентского 
обслуживания по типовым и сложным сценариям

Удержание клиентов: Выявление рисков оттока 
и своевременное удерживающее воздействие

Продажи: Поддержка продаж во всех точках 
контакта с клиентом

Маркетинг: Запуск и масштабирование исходящих 
клиентских коммуникаций, CSI

Результативность: Повышение качества работы 
команд и управляемости клиентского пути

CX-платформа: структура 
бизнес-решений

Каждое бизнес-решение может использоваться отдельно, 
максимальную ценность дает их совместное применение 
на единой платформе

Компоненты

СХ-платформа
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CX-платформа превращает клиентские сигналы в конкурентное преимущество

ПОНИМАНИЕ 
КЛИЕНТА

УСИЛЕНИЕ 
СОТРУДНИКОВ

РАЗВИТИЕ 
ОРГАНИЗАЦИИ

Чем быстрее организация превращает клиентские сигналы в действия и накопленный опыт, 
тем устойчивее её конкурентное преимущество.

Большинство организаций 
умеют собирать данные о 
клиентах.

Немногие умеют превращать 
эти данные в согласованные 
действия сотрудников и всей 
организации.

• Риски

• Потребности

• Возможности

• Контекст

• Рекомендации

• Лучшие 
практики

• Процессы

• Продукты

• Организационное 
обучение

Ценность CX-платформы для бизнеса



Большинство организаций умеют измерять клиентский опыт.  Конкурентное преимущество возникает тогда, когда 
организация начинает системно на него воздействовать.

ПОНИМАНИЕ КЛИЕНТА

• Выявление рисков ухудшения 
отношений

• Выявление потребностей 
и возможностей развития

• Объединение сигналов 
из всех каналов

УСИЛЕНИЕ СОТРУДНИКОВ

• Подготовка к коммуникациям 
и решениям

• Контекстные рекомендации

• Масштабирование лучших 
практик

РАЗВИТИЕ ОРГАНИЗАЦИИ

• Выявление системных проблем

• Улучшение процессов, сервиса 
и продуктов

• Организационное обучение 
и накопление опыта

Сигналы клиентов Понимание ситуации  Воздействие   Организационное обучение

Платформа помогает организации действовать как единая интеллектуальная система, которая непрерывно 
учится на собственном опыте и превращает клиентские сигналы в измеримый бизнес-результат.

Ценность CX-платформы для бизнеса



Как это работает: AI-анализ + инсайт



Результат Промт

Как это работает: AI-анализ + инсайт



Поиск аномалий, кластеров, 
причин, вероятной потребности

Что это значит для клиента 
и бизнеса именно сейчас

Next Best Offer / Next Best Action  
(подсказка, тренинги, 
автоматизация, персональное 
предложение)

Что сделать (рекомендация) 

Событие, обращение, паттерн 
поведения, отклонение KPI

Что уже произошло или 
происходит  сейчас

Запуск сценария, подсказка 
оператору, контакт, обучение, 
предложение в ДБО

Выполнение рекомендации

СХ-платформа

Контроль всего 
клиентского пути: 

до контакта, во время взаимодействия 
и после него во всех каналах и точках 
обслуживания.

Покрытие ключевых зон 
коммуникации: 

сервис, продажи, удержание и отток, 
сопровождение и спецсценарии — 
в одной управляемой системе.

Переход от наблюдения 
к действию: 

вместо пассивных отчетов платформ 
оркестрирует следующее лучшее 
действие для каждой ситуации и клиента.

CX-платформа: системное управление 
клиентским опытом

Единая операционная среда, которая связывает сигналы клиентов, аналитику 
и управляемые действия по всему клиентскому пути.

CX-платформа превращает разрозненные клиентские сигналы в системные 
действия для повышения эффективности бизнеса и роста доходов.
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Выполняем рекомендации: создаем агента



Выполняем рекомендации: создаем агента



Выполняем рекомендации: создаем агента



Как это работает: запускаем агента



Как это работает: запускаем агента



Результат Промт

Как это работает: AI-анализ + инсайт



Выполняем рекомендации: создаем тренинг



Выполняем рекомендации: создаем тренинг



Выполняем рекомендации: создаем тренинг



Выполняем рекомендации: создаем тренинг



Выполняем рекомендации: создаем тренинг



Выполняем рекомендации: создаем тренинг



Поиск аномалий, кластеров, 
причин, вероятной потребности

Что это значит для клиента 
и бизнеса именно сейчас

Next Best Offer / Next Best Action  
(подсказка, тренинги, 
автоматизация, персональное 
предложение)

Что сделать (рекомендация) 

Событие, обращение, паттерн 
поведения, отклонение KPI

Что уже произошло или 
происходит  сейчас

Запуск сценария, подсказка 
оператору, контакт, обучение, 
предложение в ДБО

Выполнение рекомендации

СХ-платформа

Контроль всего 
клиентского пути: 

до контакта, во время взаимодействия 
и после него во всех каналах и точках 
обслуживания.

Покрытие ключевых зон 
коммуникации: 

сервис, продажи, удержание и отток, 
сопровождение и спецсценарии — 
в одной управляемой системе.

Переход от наблюдения 
к действию: 

вместо пассивных отчетов платформ 
оркестрирует следующее лучшее 
действие для каждой ситуации и клиента.

CX-платформа: системное управление 
клиентским опытом

Единая операционная среда, которая связывает сигналы клиентов, аналитику 
и управляемые действия по всему клиентскому пути.

CX-платформа превращает разрозненные клиентские сигналы в системные 
действия для повышения эффективности бизнеса и роста доходов.
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WWW.BSSYS.COM

Ваши 
вопросы

Воронин Михаил

Руководитель 
направления по развитию 
продуктов на основе ИИ
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