
КАК В В2В ПОСТРОИТЬ 
ЧЕЛОВЕКООРИЕНТИРОВАНЫЙ 
БИЗНЕС





Что такое Дата-центр (ЦОД)?

‣ Корпоративные 
(государственные) ЦОД

‣ Коммерческие ЦОД

‣ Смешанные ЦОД

‣ Основные/резервные

‣ Центральные/Узловые/Периферийные

‣ Стационарные

‣ Временные/мобильные

‣ Капитальное/некапитальное
строительство

‣ Индивидуальная разработка/PFM

‣ Подземный/Наземный/Водный

‣ Выделенное здание/Общее здание

‣ От «микро» до «мега»

Классификация
ЦОД

ЦЕНТР ОБРАБОТКИ ДАННЫХ (ЦОД) – СООРУЖЕНИЕ СВЯЗИ С КОМПЛЕКСОМ СИСТЕМ ИНЖЕНЕРНО-ТЕХНИЧЕСКОГО
ОБЕСПЕЧЕНИЯ, СПРОЕКТИРОВАННОЕ И ИСПОЛЬЗУЕМОЕ ДЛЯ РАЗМЕЩЕНИЯ ОБОРУДОВАНИЯ, ОБЕСПЕЧИВАЮЩЕГО
ОБРАБОТКУ ИЛИ ХРАНЕНИЯ ДАННЫХ, И СООТВЕТСТВУЮЩЕЕ УТВЕРЖДЕННОЙ КЛАССИФИКАЦИИ.

ПО СФЕРЕ  ПРИМЕНЕНИЯ

ПО ФУНКЦИОНАЛЬНОМУ 
ПРИЗНАКУ

ПО РАЗМЕРУ

ПО ТИПУ ПОСТРОЕНИЯ



C O L O C AT I O N

Масштабируемость: от     1 
стойки до выделенного 
машзалана 500+ стоек

До 50 кВт на 
стойку 

Модульный 
дизайн

Закрытые 
«горячие» 
коридоры

Офисные и складские 
помещения

Охраняемая парковка

Д О П О Л Н И Т Е Л Ь Н Ы Е  
У С Л У Г И

Полностью 
оборудованные офисы 
для дежурной команды 
инженеров

В Ы С О К О Н А Г Р У Ж Е Н Н
Ы Е  Р А З М Е Щ Е Н И Я

К Л И Е Н Т С К А Я  
П О Д Д Е Р Ж К А

24/7/365 
дежурная служба

<15 минут–
обратная связь

Поддержка на 
двух языках

Услуги ЦОД

Клетки и выделенные зоны Remote 
hands

Клиентский портал IXC-
Desk

Кастомизированные
отчеты и аудит



Услуга размещения 
серверов

Безопасность

Энергоснабжение

Охлаждение

Что получают клиенты
в ЦОД?

Цифровая        
экосистема

Мониторинг

А ВЫ ЗНАЛИ,
сколько дата-центр
потребляет энергии?

Город
Балашиха

(230 тыс. чел.)

Дата-центры
IXcellerate MOS1+2

(26 МВт)



Задачи, которые решает ЦОД для клиентов

• Высокий уровень доступности данных

• Снижение совокупной стоимости владения ресурсами

• Минимизация влияния человеческого фактора на 

сохранность данных

• Повышение уровня услуг, предоставляемые 

пользователям

• Модернизирование оборудования для повышения 

эффективности обработки, хранения и защиты данных



ЧЕЛОВЕКоцентричный сервис в дата-центре

Ключевым при выборе дата-центра является вопрос ДОВЕРИЯ, 

которое формируется не только через многоступенчатый контроль доступа 
и уровень резервирования инфраструктуры ЦОД (центр обработки 
данных).

✅ Клиентам ЦОД нужен высококачественный, человекоцентричный
сервис, который рассматривает каждого заказчика как особо важный 
ресурс компании. 

💬 Доверие — это 
отношение к действиям 
другого лица и к нему самому, 
которое основывается на 
убежденности в его правоте, 
верности, 
добросовестности, 
честности.

💬 Доверие — это 
совокупность представлений 
и настроений субъекта, 
отражающих его ожидания 
того, что объект будет 
реализовывать некоторые 
функции, способствующие 
увеличению или сохранению 
ресурсов субъекта, 
проявляющихся в готовности 
субъекта делегировать 
объекту реализацию этих 
функций.

💬 Доверие — вот самая 
ценная и самая хрупкая вещь 
на свете. Без него ничего не 
получается. 

«ПУТЬ КЛИЕНТА» — это умение посмотреть на свой бизнес глазами самого 
клиента, понять его переживания и сомнения, осмыслить эмоциональный 
настрой и предложить ответную реакцию. 

Чтобы сделать своих клиентов по-настоящему счастливыми, мы должны были 
выстроить с ними собственный «цифровой путь», а не подстраивать 
заказчиков под удобный для дата-центра порядок.   



Мысли клиента и действия IXcellerate
Этап Внимание

Вовлечение/ 
Исследование

Шорт-лист Покупка Инсталляция Поддержка Адвокат бренда

Действия 
Клиента

Под воздействием 
внешних и внутренних 
факторов начинает 
задумываться о 
необходимости 
продукта/решения/ус
луги

Потребность в 
продукте/услуге 
клиентом осознана. 
Сбор информации о 
поставщиках и 
особенностях 
продукта, стоимость

Клиент выбирает из 
альтернатив: 
поставщики, 
особенности 
продукта/услуги

Пользователь 
отправляет заявку на 
продукт/услугу. 
Принимает решение о 
покупке 
продукта/услуги

Заказ подписан. 
Инсталляция 
клиентского решения

Клиент 
покупает/дозаказывае
т дополнительные 
продукты/услуги.

Клиент оставляет 
отзывы и запускает 
"сарафанное радио"

Испытываемые 
эмоции

Действие IXC Рекламная 
информация. Обзоры 
рынка. Сайт. 
Социальные сети. 
Отзывы на сайте. 
Информация в 
поисковиках

Рейтинги. Статьи 
представителей IXC с 
описанием решений, 
best practice, 
видеоролики, 
специализированные 
выставки, 
конференции, круглые 
столы, пр. 
Социальные сети. 
Отзывы. Ориентация 
на нас, как на лидеров

Завоевать доверие 
клиента, чтобы на 
момент составления 
ТЗ мы могли в этом 
поучаствовать. Быть 
на связи. DC тур.

Четкое пояснение по 
выбранному клиентом 
решению. 
Оперативное 
согласование 
договора и заказа. Не 
забывать, что у 
клиента свои 
внутренние 
процедуры 
согласования, 
ознакомиться с ними, 
чтобы иметь 
информацию, когда 
документы будут 
подписаны. Быть на 
связи с клиентом. 
Обратная связь.

На период 
инсталляции быть на 
связи с клиентом 
постоянно. Отвечать 
на его вопросы, 
Пояснять, что именно 
сейчас происходит с 
его проектом. 
Регулярно высылать 
обновление по 
задачам. 

Всегда оперативно 
отвечать и 
отрабатывать запросы 
Клиента. Правила 
посещения, правила 
безопасного доступа, 
эвакуационные 
выходы, аптечка, 
удобства, 
инструментарий. 
Процессы, клиентский 
потал. Техника 
безопасного 
проведения работ. 
Приглашение 
клиентов на 
семинары, Rockin
Russia, Rockin
Networking

Отзывы на сайте, в 
социальных сетях. 
Клиент принимает 
участие в опросе по 
NPS. Предлагать 
совместные 
мероприятия-
презентации на 
профильных 
коференциях, 
семинарах, выставках.



Как повысить клиентоцентричность в Дата-центре

Для каждого клиента подбирается своя стратегия 
сервиса и коммуникаций исходя из его индустрии, 
функционала и чувствительности к параметрам 
сервиса ЦОД. 

С помощью диаграммы определяем
- Как заслужить доверие клиента
- Что именно необходимо продемонстрировать при 

взаимодействии с клиентом
- Чего избегать и что является несущественным аргументом



Превосходить ожидания 
клиента! 





С заботой и ежедневным вниманием

А еще у нас традиция 
- Каждому пользователю портала выдавать 
Welcome Kit по Дата-центру, где размещается его 
оборудование
– Дарить новогодний  «Гостинец» каждому 
посетителю ЦОД, пропуск для которого 
оформляется на клиентском портале IXc-Desk!



Вовлеченность и отзывы
Семь ключевых факторов, которые мотивируют 
или демотивируют персонал:
мнение, причастность, интересная работы, 
свобода, ясность цели, признание и развитие. 



Слышать и заботиться: пожелания клиентов и план действий

В работе

В работе

Сделано

Сделано

Сделано

В работе

Обсудить

В работе

В работе



Понимать клиента и изменяться вместе с ним

Показатель Было, 2022 Стало, 2023 Изменения, %

Количество сотрудников Департамента 
клиентского сервиса

21 31 148%

Время предоставления первого ответа, минут 12 1,5 -88%

Время на оформление пропуска, минут 20 3,5 -83%

Количество инцидентов с пропусками, шт в месяц 80 2 -98%

Оповещение о старте работ, минут 10 1 -90%

Оповещение о завершении работ, минут 10 1 -90%

NPS, % 60 76 127%



Рост уважения: клиентоориентированность IXcellerate в процессе 

взаимодействия с Заказчиком

2022 2023



Рост Доверия: готовы рекомендовать IXcellerate

2022 2023



СПАСИБО!

Галина Журавлева
Директор по клиентскому сервису


