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Мы работаем 
с лучшими!



Человек 
в центре 
всего



Oprosso как 
продукт

2015

2019

Функционал для 
создания опросов 
и форм

Широко функциональная 
система для исследований 

Oprosso



2022 Технологическая платформа
Oprosso

Исследования
+
Полный цикл работы с обратной 
связью: от анкеты до реакции 
на голос клиента

2020Контур системы 
для управления 

клиентским опытом 



С чего начать 
автоматизировать 
управление CX? ML

Чат-боты

Распознавание речи

AL

Виртуальные ассистенты

Замыкание петли обратной связи

Метрики

Дашборды

Chat GPTCRM

Big Data



Прогнозы. 
Измерение влияния 
CX на финансовые 

показатели 

Реагирование 
«здесь и сейчас» на 

проблемы клиентов

Системное 
реагирование 
на проблемы 

клиентов

Цифровизация пути 
клиента. Новые 

каналы



Чат-боты

Удаленное 
предоставление услуг 

(недвижимость, медицина, страхование)

Измерение CX 
по всем продуктам, 
каналам, точкам 
контакта

Цифровизация пути. 
Новые каналы

Виртуальные помощники



Сбор обратной 
связи 
в точках контактаДанные исследования Oprosso 2023

41%

Только 
по части 
каналов

38 %

Ведётся 
частично

21%

По всем 
каналам
и продуктам

Только 
по части
продуктов

0 %

Отсутствует

21%

10

20

30

40



Контроль качества работы 
клиентского сервиса с помощью 

анализа текста и речи

Быстрая 
передача данных 
о плохом CX 
клиентскому 
сервису 

Реагирование 
«здесь и сейчас»

Чат-боты

Виртуальные помощники



Автоматическая 
постановка задач
Данные исследования Oprosso 2023

46%
Обсуждение 
в команде 
и составление 
плана действий

28% Рассылка 
сотрудникам для 
ознакомления

16% Авто завершение задачи 
для решения проблемы 
по результатам тикета

10%
Не знаю

1
0

2
0

3
0

4
0

5
0



Реагирование 
как система

Вовлечение сотрудников 
в улучшение CX: 

регулярное выделение проблем, приоритезация, 
реализация улучшений CX, включение CX 
показателей в систему мотивации команд

Совместная работа 
«клиентских» 
подразделений,
визуализация, 
аналитика даных

Автоматическая 
разметка качественной 

обратной связи



Мониторинг СХ 
в точках контакта
Данные исследования Oprosso 2023

Данные сводятся 
и анализируются 
по каждому продукту 
отдельно

31% Данные сводятся 
по части продуктов 
в единый дашборд

21% Данные сводятся 
по большинству продуктов 
в единый дашборд

14% Данные 
не сводятся

34%

10 20 30



Координация разных 
подразделений 
в управлении СХ
Данные исследования Oprosso 2023

10 20 30

34%

31%

21%

Множество 
подразделений имеют 
KPI и систему мотивации, 
связанную с CX

Разные подразделения 
работают скоординированно, 
но отсутствует единая система 
мотивации, связанная с CX

Управлением СХ занимается 
выделяемое подразделение. 
Координации разных 
подразделений почти нет

40



Прогнозирование
В СХ

Приоритезация 
инициатив на основе 

оценки влияния на CX

Наличие 
инструментов 
для предиктивной 
аналитики

Прогнозирование 
выручки



Влияние развития 
СХ на прибыль
Данные исследования Oprosso 2023

10 20 30

44%

41%

15%

Не измеряется

Измеряется 
по отдельным 
направлениям

Измеряется 
систематически по 
большинству 
направлений

40 50



Анкета
Конструктор 

анкеты

Отработка триггера 
отправки 

исследования

Результаты

Статистика

Прохождение анкеты

CRM
Тикет-

система
Почтовый 

клиент DWH

данныесобытие

Отработк
а реакции

Реакции 
(настройка)

Собственные 
системы
компании

задачи

Триггер (настройка)

Oprosso CEM



Анкета Результаты

CRM DWH

Статистика

Панель 
мониторинга

Oprosso CEM 2 

Прохождение анкеты

Собственные 
системы
компании

событие данные

Конструктор 
анкеты

Конструктор 
схем событий

Контактная 
политика

Внутренняя панель 
респондентовТриггер (настройка)

Отработка триггера 
отправки 

исследования

Проверка условий 
контактной политики

Отработк
а реакции

Реакции 
(настройка)

Выполненные 
реакции

Тикет-
система

Почтовый 
клиент

задачи



Oprosso
Data Analytics Platform
Модульная платформа предсказания 
CХ и выручки

• Предиктивная аналитика

• Текстовая аналитика 
открытых ответов/отзывов

• Проведение онлайн-
интервью AI-ботом 
интервьюером

• Контактная политика

• Дашборды

• Проведение онлайн-
опросов

• Реакции — замыкание 
обратной связи

• База данных респондентов

Oprosso как 
продукт



Эволюция 
СХ-
платформ

• Автоматизация сбора, обработки и анализа 
качественной обратной связи 

• Сбор поведенческих и финансовых данных

• Предсказание CX и выручки на основе данных 
разных типов

Конструктор 
опросов

Платформа 
онлайн-

исследований 

Платформа 
управления 

клиентским опытом

Платформа 
прогнозирования 

и аналитики 

• Методики

• Гибкая логика

• Персонализация анкеты

• Автоматизация отправки исследований 
по триггеру 

• Замыкание петли обратной связи – реакции

• Онлайн-мониторинг CX по всем продуктам 
и точкам контакта - дашборды



Контакты

Примите участие 
в исследовании 
исследователей

Директор по продукту Oprosso

Вячеслав Степанов

Tg.: vjustepanov

Кандидат психологических наук,
более 10 лет провожу исследования 
и управляю IT-продуктами
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