
Как понять, что ваша 
программа лояльности 
устарела?

Надежда Викторова, 
руководитель программы 
лояльности, партнёрских 
программ и NPS, РОЛЬФ, 
расскажет, как применить принцип 
«360 градусов» для анализа 
эффективности предыдущей 
версии программы лояльности, 
какие есть 5 ключевых критериев, 
по которым можно сделать вывод, 
что вашу программу лояльности 
необходимо перезапускать, а 
также опишет Road map по 
внедрению новой версии 
программы лояльности.

Как в погоне за 
цифровизацией не потерять 
лояльность клиента?

Участники дискуссии обсудят 
тему «Чат-бот vs менеджер: 
почему иногда лучше оставить 
взаимодействие за человеком» 
и обменяются мнениями 
по вопросам определения 
задач и функций чат-бота во 
взаимодействии с внешним 
и внутренним клиентом в 
бизнес-процессах компании, 
а также поделятся опытом 
измерения его эффективности. 
Опыт компаний РОСБАНК, 
Divan.ru, Медси, РОЛЬФ.

Приоритеты в построении 
долгосрочной 
сервисной стратегии

Наталья Давидовская, старший 
директор по цепям поставок, 
PepsiCo, поделится опытом 
компании в формировании 
долгосрочной стратегии, 
основанной на потребностях 
покупателя и запросах рынка. 
Наталья расскажет, как 
происходит взаимодействие с 
клиентом на основании подхода 
«360 градусов», включая оказание 
высокого уровня сервиса, 
развитие технологий обмена 
данными, совместное 
прогнозирование и оптимизацию 
логистики.

Управление клиентским 
сервисом и лояльностью

Ключевые пункты программы

6 сентября 2019 года 
Место проведения: Москва, 
отель «Марриотт Ройал Аврора»
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Организаторы оставляют за собой право вносить изменения в программу мероприятия

Практический опыт передовых российских и 
зарубежных компаний

Партнер
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Программа конференции                                                                                                Пятница, 6 сентября                                                                

09:00 Регистрация и приветственный кофе 

09:30 Секция 1: Тренды сервиса 2019: Как наладить эффективную работу клиентского 
сервиса  

Модератор: Надежда Викторова, руководитель программы лояльности, партнёрских 
программ и NPS, РОЛЬФ 

– Как выстроить сервисную стратегию, чтобы она работала и отвечала актуальным 
потребностям клиентов и запросам рынка 
 Формирование долгосрочной стратегии развития компании, основанной на потребительском 

опыте, в условиях высокой конкуренции 

 Необходимость выстраивания эффективного сотрудничества по всей цепи поставок для   
удовлетворения потребностей покупателя 

 Выстраивание взаимодействия с клиентами на основании подхода «360 градусов», включая 
оказание высокого уровня сервиса, развитие технологий обмена данными, совместное 
прогнозирование и оптимизацию логистики 

Наталья Давидовская, старший директор по цепям поставок, PepsiCo 

– Управление клиентским опытом в ритейле 
Нина Белова, руководитель департамента клиентского сервиса, Hoff 

– Трансформация стереотипов взаимоотношений «Врач – пациент» или как 
построить ориентированную на пациента культуру в медицинской организации 
 Специфика и вызовы клиентоцентричности в медицине 

 Баланс и противоречия между ожиданиями и потребностями пациентов 

 Важность партнерства при организации коммуникаций 

Денис Ельцов, директор центра поддержки пациентов, Медси 

– ПАНЕЛЬНАЯ ДИСКУССИЯ: Чат-бот vs менеджер: почему иногда лучше оставить 
взаимодействие за человеком  
 Внешний клиент: какие задачи определить для чат-бота, а какие оставить менеджеру 

 Внутренний клиент: использование чат-бота в оптимизации бизнес-процессов компании  

 Как оценить эффективность внедрения чат-бота в компании 

Участники дискуссии: Надежда Викторова, руководитель программы лояльности, 
партнёрских программ и NPS, РОЛЬФ (модератор); Мария Ковалева, заместитель 
директора департамента, начальник управления развития клиентского опыта и 
обучения персонала, РОСБАНК; Ирина Комкова, руководитель службы заботы о 
клиентах, Divan.ru; Денис Ельцов, директор центра поддержки пациентов, Медси 

11:30 Кофе-пауза 

12:00 Секция 2: Эффективные инструменты оптимизации клиентского сервиса 

– Анализ клиентских данных: от next best offer к next best experience 
Наталья Яшенкова, директор по маркетингу, Полиматика 

– Создание и внедрение OMNIканального подхода для улучшения сервиса 
 Пути перехода к омниканальности 
 Задачи OMNI 
 OMNI результаты  

Александр Чухонцев, руководитель OMNI и политики контактов, МегаФон 

– Использование CRM-систем и программ лояльности в омниканальной бизнес-
модели для ритейла 
Филипп Лабковский, директор по электронной коммерции, TERVOLINA 

– Внедрение операционного CRM как ИТ-платформы для автоматизации целевого 
маркетинга 
 Основные задачи операционного CRM 
 Реализация программ лояльности 
 Управление персонализированным маркетингом 
 Возможности и результаты внедрения операционного CRM 

Кирилл Балашов, руководитель группы CRM, О’КЕЙ 
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– CRM-трансформация в оружейном бизнесе 
 С чем столкнулись: укоренившееся восприятие оружейной отрасли и продукта переломить 

крайне трудно  
 Шаги на пути к изменению клиентского отношения 
 Лояльность и сервис посредством трансформации восприятия клиентами оружия как предмета 

для развлечения, спорта и хобби 
 Нетривиальный подход к диджиталу: оцифровка и управление взаимоотношениями  с клиентами 

в экосистеме на базе единой CRM-платформы 
 Работа с уровнем удовлетворенности и повышением лояльности 

Артем Калинин, начальник управления по развитию клиентского опыта, Калашников  

14:00 Обед 

15:00 Секция 3: Управление программами лояльности 

Модератор: Мария Василькова, член правления, советник президента, Сегежа 

– Отношения с клиентом в отрасли с низким уровнем лояльности и доверия 
 Как выбрать какой должна быть программа лояльности, когда лояльности в отрасли нет 
 Сервисная программа как инструмент роста удовлетворенности, снижения оттока клиентов и 

экспериментальная лаборатория 

Ксения Винцюнене, управляющий директор, Ренессанс страхование 

– СПЕЦДОКЛАД: Как понять, что ваша программа лояльности устарела и что 
нужно, чтобы ее перезапустить 
 Применение принципа «360 градусов» для анализа эффективности предыдущей версии 

программы лояльности 
 5 ключевых критериев, по которым можно сделать вывод, что вашу программу лояльности 

необходимо перезапускать 
 Краткое пособие, как написать программу лояльности, отвечающую целям и задачам вашей 

компании 
 Road map по внедрению новой версии программы лояльности 

Надежда Викторова, руководитель программы лояльности, партнёрских программ и 
NPS, РОЛЬФ 

– Использование технологий Big Data для формирования персонализированных 
программ лояльности  
 Роль Big Data в определении стратегии персонализированных  программ лояльности  
 «Скоринг» потенциала атипичных клиентов  
 Машинное обучение и предиктивная аналитика, основанные на Big Data 

Кристина Барыш, руководитель отдела управления клиентской аналитикой 
департамента директ-маркетинга блока почтового бизнеса, Почта России 

– Собственная программа лояльности: оно нам надо?! 
 Сравнение скидочной и бонусной программ лояльности 
 Создаем устойчивый канал связи с клиентом 
 Включаем нейромаркетинг 
 Как эффективно использовать традиционные каналы связи 
 Эффективное решение под ключ - не миф, а реальность 

Сергей Спевак, CDO, GIPFEL  

17:00 Кофе и завершение конференции  
 

Контакты 
По вопросам конференции обращайтесь по тел.: +7 (495) 971-92-18 или по 
электронной почте events@cfo-russia.ru  
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