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Стратегические приоритеты

Новые 
возможности 

Лидерство 
по снижению затрат

Превосходный 
клиентский опыт

Культура Северстали
Скорость, Вдохновение, Сотрудничество

TSR
как мы измеряем наш успех

Стратегические приоритеты
Миссия

Быть лидерами в созидании

«Северсталь»
Лидер металлургии будущего

Компания первого выбора для клиентов, 

сотрудников, партнеров, работать 

в которой безопасно и привлекательно

Видение

Ценности

Эффективность и оперативность

Безопасность Командная работа

Клиентоориентированность Уважение к людям
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Превосходный клиентский опыт 

Основа обновленной стратегии «Северстали»:

Клиентоцентричный подход, направленный на создание Превосходного клиентского опыта

Новое позиционирование на 

рынке 

Формирование нового портфеля 

инновационных продуктов и услуг для 

клиента, при котором сталь не является 

ограничением

Название #4
Lorem ipsum dolor sit amet, 

consectetuer adipiscing elit. 

Aenean commodo ligula eget 

dolor. Aenean massa

Изменение организационной 

структуры под клиента

Создание отраслевых команд: 

«Энергетика», «Строительство», 

«Машиностроение»

Развитие цифровых продаж и 

сервисов 

Предоставление дополнительных 

продуктов и услуг, удовлетворение 

специфических потребностей каждого 

целевого сегмента

Взаимовыгодное 

сотрудничество с клиентами

Вовлечение клиента в совместное 

развитие технологий и востребованных 

сервисов
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Продуктовые
инновации

1
разрабатывают
инновационные
продукты

7 SCRUM-
КОМАНД

с 2018 года в 
портфеле команд
продуктовых
инноваций

1500
ИДЕЙ2 AGILE-

МЕТОДЫ
кросс-функциональные
команды из технологов, 
аналитиков, экономистов
применяют Agile-методы
работы с идеями

3 475 ТЫС.
ТОНН

новых видов
продукции
реализовано за
2019 год
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1 2 3 4 7 20 22 29

«Северсталь» занимает лидирующие позиции по работе с 
инновациями среди отечественных компаний

Рейтинг российских компаний по работе с инновациями по версии РБК
Источник: РБК (https://trends.rbc.ru/trends/innovation/5efb4e339a794734fdd091e3)

Рейтинг компаний по работе с инновациями

«Северсталь» выходит за рамки традиционного взаимодействия с партнерами и активно 

участвует в развитии инноваций:

Severstal Ventures - первый корпоративный фонд в металлургической отрасли России для 

инвестиций в венчурные проекты и фонды

Первый в мире металлургический акселератор стартапов SteelTech

Технопарк, в котором компании, стартапы и научные организации могут реализовать свои проекты
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13. Лояльность, 
Клиент готов к 
расширению 
взаимодействий

Loyalty

- Линейные сотрудники у текущего клиента: закупщики, технологи, претензионщики

- ЛПР/ ЛВР у текущих клиентов

5. Согласование 
условий сделки 
на повторные 
поставки

1. Клиент ещё не 
знает о продукте

2. Клиент осознал 
потребность, ищет 
решения

3. Знакомство с 
продуктами СВС, 
«освоение» сортамента

Awareness Consideration Onboarding

Формирование потребности у новых 

клиентов

Оценка и выбор, 

согласование сделки

14. Отчётные 
встречи, 
подведение 
итогов, 
пересмотр 
соглашений

Closure/ 

Renewal

Итоги работы за период, 

фиксация улучшений и планов

Usage

10. Приёмка заказа
6. Формирование 
спецификации

От размещения заказа до  переработки 

металлопроката

Удовлетворённость 

предыдущим заказом

1. CSI

2. Сроки поставок

3. Качество

4. Сервис 

5. Отношение

Удовлетворённость 

обращением в УСПК/СТПК
1. CSI

2. CES

3. Прочие 

вопросы по 

этапам процесса

Удовлетворённость 

претензионным процессом

1. CSI

2. CES

3. Прочие 

вопросы по 

этапам процесса

Удовлетворённость итогами работы за 

период, достижение договорённостей

1. CSI, NPS

2. Сроки поставок

3. Качество

4. Сервис 

5. Отношение

6. Улучшения/ Ухудшения

Удовлетворённость решениями Северсталь, 

достигнутыми договорённостями

1. CSI, NPS

2. Сила бренда

3. Инновационность

4. Договорённости

- ЛПР/ ЛВР у новых клиентов

Фиксация в CRM прочей ОС «вне 

опросов» по результатам рабочих 

встреч и коммуникаций
Фиксация в CRM прочей ОС «вне опросов» по результатам рабочих встреч и коммуникаций

4. Пробные поставки, 
первый опыт 
использования

7. Постановка заказа в 
план производства

8. Заказ в производстве

9. Поставка заказа

11. Переработка м/п

12. Вопросы, 
проблемы, претензии

CJM клиентов делится на две части: 

1. Постоянная процессная работа с линейными сотрудниками «от размещения заказа до переработки металлопроката»

2. Проектная работа с ЛПР/ЛВП клиента: «формирование потребности», «оценка и выбор», «итоги работы за период, планы» 

Концепция триггерного сбора ОС на CJM

1. Удовлетворённость процессной работой – опросы линейных сотрудников в 3-х ключевых точках контакта

2. Удовлетворённость проектной работой - опросы ЛПР/ЛВП в «привязке» к важным событиям на этапах формирования 

потребности и подведения итогов работы за период

Основные этапы CJM клиентов и концепция сбора 
обратной связи в точках контакта
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Новая автоматизированная система сбора 2-х сторонней 
ОС с клиентами в ключевых точках CJM

Клиент 

взаимодействуе

т с компанией на 

своем 

жизненном пути. 

Все фиксируется 

в CRM

Взаимодействие

клиентов

с Северсталью 

По триггеру для 

конкретной 

точки контакта 

автоматически 

формируется 

выборка 

клиентов

Выборка 

клиентов

По точке контакта 

и триггеру 

автоматически 

определяется 

какой опрос 

проводить и 

через какой канал 

Транзакционный 

опрос

Результаты 

опросов 

сохраняются в 

базе данных. 

Далее проводится 

автоматизированн

ая обработка с 

использованием 

семантического 

робота

Обработка 

результатов

На основе 

обработанных 

результатов в 

базе данных 

автоматически 

формируются 

дашборды и 

обновляются 

раз в сутки

Формирование 

дашбордов

По негативным 

обращениям или 

низким оценкам 

автоматически 

создаются 

инциденты в CRM

и отправляются 

ответственным 

для проработки, 

формируется 

список инициатив.

Работа с 

обращениями

По результатам 

опроса каждому 

клиенту 

предоставляетс

я ОС по его 

негативным 

обращениям

«Замыкание ОС»

Преимущества новой системы сбора обратной связи:

1. Репрезентативная выборка клиентов на уровне более 70%

2. Понимание удовлетворенности и болей клиентов в ключевых точках CJM, удобное для 

восприятия дашбордирование результатов и их обновление раз в сутки

3. Качественная работа с негативным обращением и индивидуальная ОС каждому клиенту по его 

обращению
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Кейс по расследованию факторов восприятия дисциплины поставок

Своевременная 

отгрузка заказа

Сроки 

поставок

Этапы диагностики причин низкой удовлетворенности 

клиентов и разработки программы улучшений:

01
Проанализированы результаты опроса клиентов и 

установлена взаимосвязь удовлетворенности и наших 

метрик по работе с клиентами

02
Собрана статистика по всем процессам и метрикам на 

этапах размещения заказа и его исполнения, определен 

перечень клиентов для исследования

03
Проведены встречи с клиентами компаний с низким 

уровнем удовлетворенности для уточнения их восприятия 

процессов «размещение заказа» и «дисциплина поставок»

04 Выделены разрывы в нашем и клиентском понимании 

процессов, обозначены неконтролируемые зоны

05 Разработаны мероприятия и новые проекты

Было: OTIF - основная метрика для отслеживания 

исполнения сроков поставок
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Кейс по расследованию факторов восприятия дисциплины поставок

Сроки 

поставок

1

5

3

4

2

6

По результатам расследования было инициировано 19 новых проектов для улучшения 

удовлетворённости клиентов каждым фактором  Восприятия сроков поставки

Своевременная 

отгрузка заказа 

(производство)

Стало: Определены еще +5 факторов восприятия сроков поставок
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Дистрибуционная модель для клиентов малого и среднего бизнеса

Обещания в рынок в рамках проекта

Оперативно узнаем потребности 

своей ЦА и быстро отвечаем на 

обращения клиентов

У нас в наличии есть весь 

необходимый ассортимент 

металлопроката для 

профессиональных строителей

По справедливой цене и с 

приятными дополнительными 

условиями

Станем платформой для общения и 

развития игроков рынка

Мы предлагаем отличный уровень 

базового сервиса

На основании лучших практик были выделены 6 моделей обслуживания, как пример, одна из 
них с расширенным уровнем сервиса
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Дистрибуционная модель обслуживания- это:

1. Продажа из наличия широкого ассортимента 

2. Поставка мелкими партиями 

3. Предоставление доп. сервисов (резка, сортировка, упаковка и пр.)
Дистрибуционная 

модель 

обслуживания- это:

1. Создание 

нишевых 

наборов 

металлопроката

2. Поставка 

мелкими 

партиями

3. Финансовые 

инструменты: 

отсрочка, кредиты, 

банковские 

гарантии

01 Небольшие партии и короткий lead time (48 часов)

02 Дополнительные услуги 

03 Оптимизация оборотного капитала 

Ценность для клиентов
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«Северсталь» - поставщик комплексных решений 

«Северсталь»

Партнер

Клиент

Преимущества 

работы по 

партнерской 

программе для 

клиента:

1. 

Ценовая 

эффективн

ость

2. 

Качество 

конечного 

продукта

3. 

Подбор 

эффективных 

решений

Полуфабрикат

Производство,

доставка, монтаж

Стеллажные 

конструкции

Наши клиенты:

В августе завершили поставку и монтаж стеллажных конструкций в рамках первого контракта с сетью 

гипермаркетов «Лента»



Спасибо 
за внимание

Коммерческая тайна ОАО «Северсталь». 162600, Российская Федерация, Вологодская область, г. Череповец, ул.Мира, 30. 
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Шалина Мария Владимировна

Директор по маркетингу и улучшению клиентского опыта

mv.shalina@severstal.com


