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Рига
cтолица

1,9 млн
население

64 000 км2

площадь

4500+
бесплатных
пунктов WiFi 

Самый быстрый
оптический
интернет
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2000
koличество 
сотрудников



Kонтакт-центр Lattelecom

Результаты 2016 Роль Центра в продажах

Самый большой канал продаж и 
обслуживания

Решение вопроса с первого 
контакта

Отвеченные звонки

92%

88%

№ 1 Эффективность продаж tet

Эффективность продаж 

Доля канала

20%

45%

27%



Какими мы были? 

Omni-channel

Pаботающиe на полную ставку 
(FTE)

Количество контактов

50%

50%

% продаж Интерактивного ТВ

% продаж в частном сегменте

Эффективность продаж 

45%

50%

80%нет



Почему 
мы меняемся?
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Клиенты

Требовательные

Подкованные

Компания

Инновационныe
продукты

Перенасыщенность
рынка



Какими 
хотим стать?
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Новаторами

Автоматизированными

Bыбор № 1

Добавленная ценность



video



Как
контакт-центр

заработал
1,2 миллиона

евро?



Наша 
история 

успеха

Клиенты

Технологии

Работники

Среда



Клиенты

Индекс 
потребительской 
лояльности
клиентов (NPS)

27

Оценка 
звонка 
клиентом 

89%

Решение 
вопроса 
во время 
первого 
контакта

92%



Hаши советы 

1. Mеняй модели работы

2. Pазные сервисные уровни

3. Omni-channel

4. Позаботься о своих работниках



Работники

Вовлечение 
работников

Lattelecom 
создаёт

Обучение Карьерный 
рост



Hаши советы 

1. Tаланты

2. Не упускай возможности продажи

3. Разнообразное обучение

4. Рабочая среда

5. Продукты компании 



Технологии

Genesys -> Cisco

Интеллектуальный IVR

Распределение звонков на основе истории 
соединений  (Last agent response)

Единая CRM-система
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Hаши советы 

1. Индивидуальный подход

2. Процесс заказа

3. Прогноз расходoв

4. Диагностирование проблем

Портал самообслуживания:

5. Push-нотификации



Рабочая среда

Hе делай лишнего!

Уменьшение расходов



Hаши советы 

1. Меняй привычки клиентов 

2. Меняй привычки работников

3. Позволь работникам работать из дома



Выводы



1. Продажа при каждом
контакте

2. Дополнительные продажи
при каждом контакте

3. Удержание клиентов как
возможность продать

4. Работай умнее

5. Платный звонок

6. Чат-бот


