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в непростые времена





даже маленькая история с 

пиццей, выглядит сейчас 

большой и важной









нагрузка на контактный центр за 2 
месяца как за весь 2021
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направлений закрыто
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Дружелюбность

Доброта и человечность

Открытость

Естественность

Самоирония





Где болит больше всего?

–

–

Анализ обращений

Интервью 
(не сработало)

CJM–

Метод мокасин–



Сценарий чат-бота   "Статус заявки"

было

Обращаем ваше внимание, что все заявки 

обрабатываются в порядке очереди. 

Ориентировочные сроки обработки заявки 30 рабочих 

дней. Мы делаем все возможное, чтобы ваша заявка 

была обработана как можно скорее. Приносим вам 

извинения за сложившуюся ситуацию!



было

Обращаем ваше внимание, что все заявки 

обрабатываются в порядке очереди. 

Ориентировочные сроки обработки заявки 30 

рабочих дней. Мы делаем все возможное, чтобы 

ваша заявка была обработана как можно скорее. 

Приносим вам извинения за сложившуюся 

ситуацию!

Сценарий чат-бота   "Статус заявки"

стало

Понимаю, ждать возврат утомительно и нервно: кажется, 

будто про вас забыли. Но это не так. Контактный центр 

сейчас загружен, и на обработку заявки нужно около 30 

рабочих дней. Более точный срок пока назвать трудно. Но 

есть и хорошая новость! Мы сделали важную доработку, 

которая поможет разгрузить очередь и ускорить процесс. 

Пожалуйста, подождите еще немного. Ваше понимание и 

поддержка сейчас очень нужны. 



Сертификаты

Скидка 10% на перелет по 

сертификатам



Как CX может помочь не 
только клиентам, 
но и сотрудникам?



Контент

Социальная 
история

Travel-партнёры 

+

+



Stories 
в приложении

Партнёры  S7 
Priority

+



Новый взгляд на свои продукты и бэклоги

Рекордное время запуска MVP

Коллективное креативное–

Тестирование гипотез и метрики - новый 
черный

–

–

–



it’s all about


