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Без лишних слов: как компании оптимизируют 
коммуникацию

Каналов к о м м у н и к а ц и и  становится все больше, а в ы б и р а т ь  нужную 
информацию — все т р у д н е е . В 2023 году в целом по миру к о м п а н и и  потратят 
на упорядочивание о б щ е н и я  с клиентами, поставщиками и сотрудниками более $1,5 млрд. 
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25%
издержек компа-
ний на коммуни-
кацию позволя-
ют сэкономить 
специализирован-
ные IT-решения

А ЛЕКСАНДР КочЕТов

Клиенты становятся более 
требовательными к качеству 
коммуникации со стороны 
бизнеса. По данным амери-
канской компании Salesforce, 
для 88% потребителей полу-
чаемый при общении с ком-
панией клиентский опыт 
не менее важен, чем каче-
ство ее продуктов или услуг. 
При этом до половины опро-
шенных респондентов гото-
вы поменять бренд, если его 
клиентский сервис оказался 
посредственным. Это неуди-
вительно: по данным «Сбер-
Маркетинга», если 20 лет 

назад потребитель сопри-
касался с брендом в двух-
трех точках пересечения, 
а чаще лишь в одной, напри-
мер увидев рекламу в СМИ, 
то в последние годы их число 
нередко превышает деся-
ток: соцсети, чат-боты, СМС, 
веб-сайты, маркетплейсы.

Эксперты подчеркивают, 
что клиентам нужна не масса 
каналов соприкосновения, 
а омниканальность, то есть 
бесшовное общение с со-
хранением сквозной исто-
рии взаимодействия. Две 
трети (71%) потребителей 
ожидают от компаний «не-
прерывной коммуникации», 
отмечается в исследовании 
«омникальный подход в мар-

по мнению аналитиков, необ-
ходимость объединения ка-
налов в бесшовную систему 
с созданием омниканально-
сти и диверсифицированный 
опыт потребителей являются 
одними из важнейших трен-
дов постковидного мира.

в петербургском отде-
лении «Деловой России» 
отмечают растущую попу-
лярность платформ клиент-
ских данных (CDP-платформ) 
в 2023 году. С их помощью 
можно собирать информа-
цию из разных источников 
и использовать все кана-
лы коммуникации — от ди-
рект-маркетинга до чат-бо-
тов, IVR и других цифровых 
инструментов. «омниканаль-
ная платформа представляет 
собой интегрированную си-
стему коммуникации, объе-
диняющую все каналы связи, 
которые используются для 
общения между клиентами 
и компанией. Это позволяет 
создать бесшовную среду, 
в которой клиент может об-
щаться с компанией через 
любой удобный ему канал, 
что очень важно для работы 
с потребителями и клиента-
ми», — говорит гендиректор 
информационно-аналитиче-
ского агентства TelecomDaily 
Денис Кусков.

омниканальное взаимодей-
ствие выбирают и b2b-поку-
патели, говорится в исследо-
вании McKinsey: с развитием 
диджитализации растет спрос 
на сотрудников, которые го-
товы создавать бесшовный 
опыт для клиентов и партне-
ров. в «СберМаркетинге» от-
мечают, что проекты по опти-
мизации клиентского опыта 
с помощью IТ-решений могут 
сократить издержки компаний 
на 15–25% и обеспечить рост 
доходов на 5–10%.

роль СмС
Автоматизация клиентского 
сервиса является междуна-
родной тенденцией не пер-

вый год, но в России на этот 
тренд сегодня накладыва-
ется уход с рынка западных 
поставщиков. По данным 
Центра компетенций по им-
портозамещению в сфере 
ИКТ (ЦКИТ), в первом полуго-
дии 2023 года расходы част-
ных компаний и госсектора 
на импортозамещение По со-
ставили 53% от общих инве-
стиций в IT (против прошло-
годних 45% за тот же период).

одним из решений пробле-
мы коммуникаций в бизне-
се стал «МегаФон Хаб» — ом-
никанальная платформа для 
сегментов b2b и b2g, при-
меняющаяся для общения 
с аудиторией в различных 
digital-каналах: СМС, push- 
уведомления, соцсети, мес-
сенджеры. Так, «МегаФон 
Хаб» умеет отправлять СМС 
абонентам всех операторов, 
рассылать сообщения в ос-
новные мессенджеры и попу-
лярные соцсети, доставлять 
push-уведомления в приложе-
ниях и производить каскад-
ные рассылки — по очере-
ди и по разным каналам. 
Кроме того, у платформы есть 
API-подключения к совре-
менным системам вроде «Би-
трикс24», Salesforce или GMP, 
а также поддержка протокола 
для интеграции с системами 
вроде SAP и 1C.

в 2022 году к «МегаФон 
Хабу» подключилась «Почта 
России» для доставки клиен-
там информации о передви-
жении корреспонденции. 
А в телемагазине Shop & 
Show рассказали, что исполь-
зуют платформу для инфор-
мирования клиентов о ста-
тусе заказа, проходящих 
рекламным акциях, а также 
для рассылки поздравле-
ний: «Сообщения клиентам 
приходят в виде СМС. Этот 
способ информирования 
самый надежный». в Shop & 
Show признались, что сервис 
не хочет «надоедать сообще-
ниями в разных мессендже-
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рах»: «Если клиент не полу-
чил СМС, он всегда может 
связаться с call-центром». 
По словам представителя 
Shop & Show, «МегаФон Хаб» 
также помогает клиентам те-
лемагазина авторизоваться 
на сайте с телефона или ком-
пьютера при помощи одно-
разового СМС-кода — нет не-
обходимости помнить пароль 
от личного кабинета.

в страховой компании «Ин-
госстрах» платформа исполь-
зуется для информирования 
клиентов в процессе их ав-
торизации в личном кабине-
те и мобильном приложении, 
а также при сопровождении 
договоров страхования. На-
чальник отдела инфраструк-
туры CRM «Ингосстраха» 
Екатерина Задорожная рас-
сказала, что через «Мега-
Фон Хаб» клиентам приходит 
напоминание о продлении 
договора, очередном взно-
се по договору и принятии 
документов по убыткам. При 
этом в «Ингосстрахе» также 
используют СМС-рассылки, 
называя их самым популяр-
ным каналом связи с потре-
бителями. «С их помощью 
компания находится на связи 
с застрахованными с момен-
та покупки полиса, рассказы-

вает о других возможностях 
экосистемы и сопровождает 
на всех этапах урегулирова-
ния при возникновении стра-
хового случая», — рассказа-
ла Екатерина Задорожная. 
Представитель «Ингосстра-
ха» называет СМС дорогим 
каналом и при этом не очень 
современным, но отмеча-
ет, что в некоторых мессен-
джерах запрещена реклама 
и существуют ограничения 
на обработку персональных 
данных. «А на СМС чаще ре-
агируют, у них больше охват, 
к тому же мы не сталкивались 
с тем, чтобы люди отключали 
уведомление о СМС», — гово-
рят в «Ингосстрахе».

Директор по цифровому 
маркетингу корпоративного 
бизнеса «МегаФона» Кирилл 
Самошонков также считает 
СМС самым широкоохватным 
и точным каналом достав-
ки информации, несмотря 
на растущие возможности 
соцсетей и мессенджеров, 
push-уведомления. в буду-
щем, считает эксперт, будет 
возрастать роль интерактив-
ных каналов, но менеджер 
не исключает возврата к тра-
диционным способам комму-
никации из-за перегрева циф-
ровых каналов.

По данным исследователей 
из американской компании 
Attentive (занимается автома-
тизацией решений для марке-
тинга), 73% опрошенных ими 
маркетологов говорят, что 
СМС приносит их бизнесу до-
полнительный доход и поло-
вина респондентов намере-
на увеличить расходы на этот 
канал доставки. «Есть пред-
сказания, что СМС умрет 
как пейджинг в свое время, 
но пока этого не происходит, 
да и не видно этого по стати-
стике», — добавляет Екатерина 
Задорожная.

роботы и ии
в «МегаФоне» совместно 
с аналитиками из маркетин-
гового агентства ORO изу-
чили опыт использования 
500 компаниями коммуни-
кационных сервисов, в том 
числе автоматизирующих об-
щение. Исследование показа-
ло, что современные комму-
никации становятся не только 
омниканальными, но и робо-
тизированными и две трети 
опрошенных планируют нара-
щивать инвестиции в подоб-
ные сервисы.

«МегаФон» запустил 
в 2023 году решение, которое 
объединило в себе функ- 

ционал нескольких продук-
тов, в частности «МегаФон 
Таргета» и «Голосового робо-
та». оно позволяет автомати-
зировать работу телемарке-
тинга от этапа определения 
заинтересованной аудито-
рии до ее информирования 
при помощи голосового ро-
бота с естественной речью. 
По итогам обзвона клиенту 
предоставляется аналитика, 
транскрипция звонков, при 
этом номера потенциальных 
покупателей, которым посту-
пает звонок, скрыты. Также 
робот перезванивает тем, кто 
просил это сделать.

Решение, рассказали в «Ме-
гаФоне», показывает конвер-
сию на уровне 11–13%. «Мега-
Фон Хаб» и «МегаФон Таргет», 
по словам Кирилла Самошон-
кова, нацелены на повыше-
ние конверсии и увеличение 
доходов различных сегмен-
тов бизнеса, например бан-
ков, ретейла, государствен-
ных компаний, девелоперов 
и прочих. «При этом «Мега-
Фон Хаб» работает в пер-
вую очередь с базой клиента 
и предлагает различные набо-
ры каналов доставки инфор-
мации. в этом случае мы не 
можем отвечать за конвер-
сию, так как находимся в роли 

« Система обучена разным 
сценариям реагирования 
на неполадки 
О способах обеспечить надежность сотовой связи рассказал директор 
Единого центра управления сервисами (ЕЦУС) «МегаФона» 
Влас Тарасов.

В минпромторге РФ ставят 
целью довести долю рос-
сийской радиоэлектроники 
с 27 до 70% к 2030 году. как 
идет перестройка телеком-
муникационной отрасли? 
Стратегически наша 

компания движется в том 
же направлении, что и вся от-
расль, — в сторону импорто-
замещения. Нельзя сказать, 
что на работу центра силь-
но повлияла санкционная си-
туация: технические службы 
справляются, системы мони-
торинга и управления сетью 
будут планомерно модифи-
цироваться. Так что мы идем 
по пути импортозамещения, 
но все OSS-cистемы ЕЦУС 
сейчас работают исправно. 

единый центр управле-
ния сервисами в структуре 
«мегаФона» появился еще 
2013 году. какова его роль 
в обеспечении бесперебой-
ной работы техники? 
основные задачи центра 

заключаются в мониторин-
ге, выявлении и обработке 
аварийных ситуаций. Здесь 

ведется круглосуточный мо-
ниторинг состояния опор-
ной, транспортной и других 
сетей, а также IT-струк-
тур «МегаФона». Мы видим 
свою социальную роль в том, 
чтобы обеспечивать непре-
рывной и качественной свя-
зью каждого абонента. Также 
ЕЦУС отвечает за предостав-
ление им технической под-
держки и ежемесячно «об-
рабатывает» около 25 тыс. 
обращений.

Хотя центр единый, он рас-
полагается на двух площад-
ках — в Санкт-Петербурге 
и Самаре. Такая структу-
ра позволяет при любой не- 
штатной ситуации передать 
нагрузку из одного центра 
в другой. в общей сложно-
сти на мониторинге у центра 
находятся более 500 тыс. 
элементов сети, и их число 
постоянно увеличивается. 
в частности, более 30 тыс. 
являются объектами монито-
ринга внешних заказчиков. 

На двух площадках работа-
ет около 400 человек — де-
журные инженеры, эксперты, 
менеджеры и руководители 
направлений.

Если что-то ломается, 
вступает в действие зонтич-
ная система мониторинга. 
в сутки она получает при-
мерно 35 млн сообщений 
со всех устройств на сети, 
анализирует их. Система об-
учена различным сценариям, 
например объединять одно-
типные сообщения в одно, 
так она помогает инжене-
ру «обрабатывать» инциден-

ты. По итогам анализа общее 
число полученных в сутки 
сообщений сокращается 
приблизительно до 6 тыс. ин-
цидентов, с которыми уже 
плотно работают инженеры.

Для поддержания надежно-
сти сети используется множе-
ство инструментов, регулярно 
проводятся плановые работы 
по проверке ее резервирова-
ния, тестовые запуски дизель-
ных генераторов на крупных 
площадках. Это любопытный 
момент, потому что на ка-
ждой из таких площадок есть 
несколько вводов электропи-
тания. Если выходит из строя 
один, автоматически вклю-
чается второй. Если вдруг 
и он оказывается выведенным 
из строя, например на фоне 
природных чС, запускают-
ся генераторы, а в крайних 
случаях площадка переходит 
на аккумуляторные батареи. 

Кроме того, если у одно-
го из операторов мобильной 
связи возникает масштабная 
авария с покрытием, мы гото-
вы предоставить их абонен-
там голосовую связь в рамках 
процедуры включения ава-
рийного межсетевого роу-
минга (АМР). в России отра-
ботан механизм, при котором 
любой оператор в случае воз-
никновения проблем с покры-
тием в определенной зоне 
может обратиться в Роском-
надзор. ведомство привлека-
ет других операторов и про-
сит предоставить покрытие 
для голосовой связи.

В 2018 году мощности цен-
тра использовались при 
проведении чемпионата 
мира по футболу в России. 
как именно? 

оргкомитет чемпионата 
закупил у нас услуги связи 
в местах, где размещались ко-
манды, участники чемпионата 
и были развернуты информа-
ционные центры, в том числе 
продажи билетов на сорев-
нования. Было реализовано 
более 1,5 тыс. каналов связи, 
установлено множество ба-
зовых станций. Мы предусмо-
трели огромное количество 
резервов. Дежурили в дни 
чемпионата 24 часа в сутки. 
Наш опыт потом использовал-
ся при проведении чемпиона-
та мира по футболу в Ката-
ре. Соглашение, по которому 
«МегаФон» делился с колле-
гами экспертизой в обеспече-
нии крупных мероприятий те-
леком- и ИКТ-сервисами, было 
подписано на ПМЭФе.

ЕЦУС также используется 
как диспетчерский центр при 
проведении массовых меро-
приятий, например концер-
тов или важных телетранс-
ляций вроде «Прямой линии 
с президентом». в этом году 
мы оперативно проводили 
мониторинг поступающих 
на прямую линию через сеть 
«МегаФона» СМС-сообщений 
и телефонных звонков, чтобы 
каждый мог задать свой 
самый важный вопрос. он за-
ключался в том, что мы ви-
дели объемы поступающих 
обращений и в случае, если 
поток в каком-нибудь регио-
не начал сокращаться, мы бы 
оперативно выяснили, почему 
звонки или СМС не поступа-
ли. все проходило штатно. 

Мы «усиливаемся» в любые 
моменты повышенной нагруз-
ки на сети и внимательно сле-
дим за ней, особенно в ново-
годнюю ночь. 
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«транспорта», доставляюще-
го информацию. «МегаФон 
Таргет» опирается на базу 
«МегаФона», то есть опера-
тор помогает клиенту сег-
ментировать и анализировать 
обезличенную базу потенци-
альных клиентов — рекламное 
сообщение получит только 
заинтересованный в покуп-
ке товара человек. Здесь уже 
возможна работа по конвер-
сионной модели», — объяснил 
Кирилл Самошонков, подчер-
кнув, что продукты дополняют 
друг друга и выручка по ним 
выросла в 2023 году более 
чем в два раза. При этом «Ме-
гаФон Хаб» не является ис-
ключительно облачным ре-
шением: возможна установка 
коробочного решения в кон-
тур заказчика, что важно для 
таких клиентов, как банки или 
госсектор, так как для них это 
условие регламентировано, 
добавил он.

Согласно исследованию 
Salesforce, в 2024 году 65% 
потребителей будут ожидать 
адаптации к своим потребно-
стям. Также исследователи 
прогнозируют, что техноло-
гия генеративного искус-
ственного интеллекта (ИИ) 
будет играть в этом процессе 
все более важную роль.

кетинге» от «СберМаркетин-
га». Французские аналитики 
из Reportlinker прогнозируют, 
что по итогам 2023 года ми-
ровой рынок управления кли-
ентскими коммуникациями 
вырастет на 12,7% и достиг-
нет $1,52 млрд. К 2027 году 
его обороты могут превысить 
$2,35 млрд.

как доСтиГаетСя 
беСшовноСть
Компании уже давно вза-
имодействуют с клиента-
ми с помощью мессендже-
ров, email-рассылок и через 
CRM-системы, но этого недо-
статочно, отмечалось в ис-
следовании Global consumer 
insights pulse от PwC. Также, 


