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Для чего нужна статистика

Полезно для CC – Полезно для вас!

Для отслеживания обращений клиентов

Для выявления проблемных/часто фигурируемых вопросов

Для продвижения проблемы (регистрация/подтверждение инцидентов)

Для своевременного реагирования на рост определенных жалоб

Для включения автоответчиков/получения стандартных фраз/снижению нагрузки

Для уменьшения претензионных обращений



КАК ОПРЕДЕЛИТЬ 
ТЕМАТИКУ ОБРАЩЕНИЯ?
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ЧТО ТАКОЕ ПРЕТЕНЗИЯ?
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Вопрос абонента: Статистика:

Домашний интернет

У меня не работает интернет (настройка роутера), 
ограничений по логину нет. Клиент подключал кабель в 

компьютер.
У меня постоянно отключается интернет (сам по себе 
вылетает). Клиент пользуется только через роутер.

Почему у меня завис интернет (не открывается ни одна 
страница)

У меня низкая скорость интернета (ничего не грузит, все 
очень медленно открывает)

У меня сбился WI-FI роутер изменилось название , 
пароль не принимает (настройте мне удаленно)

Не подключается интернет (я пользуюсь без роутера, 
только кабель)

Консультации технического - Роутер - Настройка 
вручную

Претензии технического - Интернет - Разрывы 
сессий

Консультации технического - Роутер - Решение 
проблемы перезагрузкой роутера

Претензии технического - Низкая скорость - Проверка 
скорости

Консультации технического - Роутер - Настройка с 
помощью FDMS

Консультации технического - VPN - Проблемы с ЛС

На роутере не горит значок глобуса ( предпоследний, что 
делать?)

Претензии технического - Повреждения кабеля - 
За пределами квартиры/Внутри квартиры

У меня интернет не работает, уже целый день (у 
соседей тоже не работает)

Претензии технического - Массовый инцидент -  
Недоступность АГУ/ТКД

У меня не работает youtube и не грузятся соц.сети Претензии технического - Массовый инцидент - Не отображаются 
страницы
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Финансы/За что прошло списание?

Вопрос абонента: Статистика:

Почему не списывается абонентская плата? (клиент 
обращается во время биллинга/ТТ)

Я оплатил по своему тарифному плану, но деньги не 
поступают?

Сколько мне нужно заплатить в этом месяце?

У меня не работал интернет в прошлом месяце , верните 
мне деньги!

Я оплатил за интернет, но он не подключается (во 
время биллинга/ТТ)

Претензии финансы – Платежи – Массовый инцидент

Претензии финансы – Платежи – Не поступил платеж

Консультации финансы-Справочная информация- 
Предоставление информации по балансу

Претензии финансы – Платежи – Предоставление 
компенсации/скидки/льготы

Претензии финансы-Платежи-Сервисная блокировка при 
положительном балансе

Извините, я случайно отправил деньги на старый логин. 
Помогите…..

Консультации финансы-Справочная информация-
Ошибочная оплата

Можно ли как то перевести деньги с номера на логин? Консультации финансы – Способы оплаты – 
Мобильные финансы
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Тарифные планы/Услуги/акции

Вопрос абонента: Статистика:

Я хотел бы поменять свой тариф (услышал, что есть 
новые линейки)

Я на сайте видел у вас запустили новые акции и 
скидки, можете рассказать?

Я хотел бы увеличить скорость интернета. Что для этого 
нужно сделать?

Консультации не технического-Услуги/Акции/ТП/

Я слышал у вас есть новые тарифы с ТВ, можете 
рассказать?

Я завтра переезжаю по новому адресу, могу свой 
интернет забрать с собой?

Консультации не технического-Услуги/Акции/ТП/-Смена 
ТП

Консультации не технического-Услуги/Акции/ТП/-Общая 
информация по акциям

Консультации не технического-Услуги/Акции/ТП/ - Общая 
информация по акциям (Выгодный союз).

Консультации не технического-Услуги/Акции/ТП/ - Услуга 
Переезд

У вас есть переносные модемы, которые без кабеля 
работают?

Какие актуальные тарифные планы у вас сейчас есть?

Консультации не технического-Услуги/Акции/ТП/ - Общая 
информация по акциям (СРЕ роутеры).

Консультации не технического-Услуги/Акции/ТП/ - Общая 
информация по актуальным ТП

Консультации не технического-Услуги/Акции/ТП/ - 
Изменения условий на ТП
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              Выгодный Микс
Вопрос абонента: Статистика:

Я хотел бы изменить условия на своем тарифном плане 
Выгодный Микс.

Где я могу получить информацию по своему балансу и 
т.д. (клиент FMC).

Я слышал у вас есть тариф где можно объединить номер 
и домашний интернет. 

У меня номер не работает, подключен вместе с 
интернетом. Проверьте? (проблема с заявкой). 

и

Консультации FMC-Расформирование пакета-
Добавление/удаление/изменение CSM/ОТТ/Смена ТП на 

коммерческий.

Консультации FMC-Личный кабинет-Описание

Консультации FMC – Тарифные Планы – Общие 
условия по ТП

Консультации FMC - Статус заявки FMC - FMC 
разобран/Дубликат/Отказ/СМС ожидает
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                   Процедуры

Вопрос абонента: Статистика:

Предыдущий оператор нагрубил мне, как вы вообще 
работаете?

Я не могу найти свой логин на который оплачивать, 
можете подсказать? (помогите найти по адресу)

Меня не устраивает ваш интернет, я хотел бы 
расторгнуть договор (отказ клиента).

Можете подсказать адрес ближайшего офиса Beeline?

По договору мне обещали бесплатный роутер, вы 
должны его мне заменить!?

Вы можете проверить по адресу Бейбитшилик 18, есть 
возможность подключить интернет?

Претензии не технического-Качество обслуживания-
Претензия на сотрудника компании

Консультации не технического-Справочная информация-
Выдача забытого логина

Консультации не технического-Расторжение 
договора-Нет потребности/Фин. трудности

Консультации не технического-Справочная информация-
Адреса и телефоны офисов

Консультации не технического-Договор-Ссылка на 
договор/Разъяснение пункта договора

Консультации не технического-Клиент-Проверка тех. 
возможности подключения

Я вчера оставлял заявку на настройку wi-fi роутера, 
проверьте?

Претензия не технического-Качество Обслуживания-
Звонок по открытому Case
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           TV Интернет дома/Kaltura

Вопрос абонента: Статистика:

У меня не работает Смарт ТВ (подключен наш TV 
Internet Doma).

У меня приставка STB не работает , что мне делать?

У меня проблемы с ТВ, не работает (Не работает Ютуб, 
наше ТВ не подключено).

На ТВ написано нет доступных для подключения 
устройств. Что мне делать?

Я хотел чтобы вы забрали приставку, я купил Смарт ТВ 
новый 2018 года.

Консультации технического-TV Internet Doma-Настройка 
приложения Смарт ТВ

Консультация технического-TV Internet Doma-
Настройка STB

Консультация технического-TV Internet Doma-
Неисправность клиентского оборудования

Консультация технического-TV Internet Doma-Превышено 
количество устройств

Консультация не технического-TV Internet Doma-
Возврат STB

Не работает приставка, можете помочь (Kaltura) ? Kaltura - TVE Интернет дома - Настройка STB

У меня не открывается приложение TV Internet Doma. Kaltura - TVE Интернет дома - Нет входа в TV услугу
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     Взаимодействие/прочее
Вопрос абонента: Статистика:

Вы ответили на звонок, но Клиента не слышно.

Клиент задал свой вопрос, но стало не слышно и диалог 
сорвался.

Клиент обратился с вопросом по номеру (клиент Mobile, 
не FMC).

Клиент ошибочно позвонил к нам в компанию (другой 
провайдер)

Клиент звонит и молчит, произносит непонятные звуки, 
хулиганит.

Клиент просит перевести звонок к старшему 
специалисту или более опытному

Клиент хочет подключить себе более улучшенный 
тарифный план (продажа).

У Клиента вопрос по номеру FMC

FTTB прочее – Прочее - сорвался/тишина

FTTB прочее – Прочее - сорвался/тишина

FTTB прочее – Прочее - Звонки по мобильной связи

FTTB прочее – Прочее - Ошибочный звонок/
Другой провайдер

FTTB прочее – Прочее - Телефонное хулиганство

FTTB прочее - Перевод звонка - Manager FTTB

FTTB прочее - Перевод звонка - FTTB Sales

FTTB прочее - Перевод звонка - Сплит FMC
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Сбор данных
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