
Единое окно приема обращений: 

новации в работе службы 

технической поддержки 

компании «Кейсистемс» 

ПЕТРОВ

Андрей Валерьевич

Руководитель департамента

цифровой трансформации



«Секрет перемен состоит 

в том, чтобы сосредоточиться 

на создании нового, 

а не на борьбе со старым»

Сократ — древнегреческий философ



Техническая поддержка



Каким должен быть сервис поддержки?

Доступным 

и многоканальным
Оперативным 

Организованным 

по уровням (линиям 

поддержки)

Вежливым



Цифровое будущее 

сервиса поддержки – «КС Деск»



«КС Деск»Доступность

КС Ассистент

КС Деск



Многоканальность

КС Деск

Почтовый 

сервис
Звонок Портал

Веб-сервис
Мессенджер- 

бот



Оперативность

Структурирование 

знаний

База знаний «КС Деск» – быстрое решение типовых 

проблем и популярных вопросов

АктуальностьБыстрый поиск



Оперативность

WEB-Торги-КС

Бюджет-СМАРТ Про Архив-СМАРТ

КС Деск

Бюджет-NEXT

Собственность-СМАРТ

Проект-СМАРТ Про

Свод-СМАРТ

Финансовый 

контроль-СМАРТ

Администратор-Д



Оперативность

Виртуальный помощник 

доступен в любое время!

КС Ассистент

КС Деск



Организация по уровням 

(линиям поддержки)



Организация по уровням 
(линиям поддержки)

Сотрудники 

и партнеры 

«Кейсистемс»

1 линия



Организация по уровням 
(линиям поддержки)

Аналитики 

продуктов

2 линия



Организация по уровням 
(линиям поддержки)

Разработчики

3 линия



Сервис контроля качества службы поддержки 

на базе искусственного интеллекта собственной 

разработки компании

Вежливость

Проверить корректность ответа



Какие функции нам нужны?

Прием, регистрация 

и классификация 

обращений 

Работа с обращением

Статусы и уведомления 

по обращению
Контроль сроков

Оценка исполнения обращения



Прием, регистрация 
и классификация обращений

Простое создание в несколько шагов 



Работа с обращением 

Удобная форма 

взаимодействия в чате



Статусы 
по обращению 

Полный контроль 

всех задач на основании 

бизнес-процессов 

Cлужба поддержки Кейсистемс (2)

Обращение (2)

Текущие задачи

Фильтр

Обращения на запросе информации (1)

Подтверждение решения обращения (1)

Обращение решено

Документы, поставленные мною на маршрут

Список доступных документов



Уведомления

Уведомления о приеме 

и статусе обращения



Контроль сроков Соглашение об уровне обслуживания



Оценка исполнения 
обращения 

Обращение закрыто

Оцените работу службы поддержки

Спасибо за быстрое решение.

Отправить



Веб-сервис,

доступный всегда 

Как начать?

https://service.keysystems.ru/ksdesk/

«КС Деск»



Подключение 
и создание учетной 
записи 

• Telegram-бот

• Почта



• Подготовка к работе

• Обучение

• Справка

• Информация о новых 

возможностях

• Часто задаваемые вопросы

Быстрый старт



Помните прошлое выступление? 

Работа «КС Деск» и Портала 

самообслуживания строится 

на базе «КС Идентификация 

и аутентификация» 

и «КС Управление учетными 

записями»



Что дальше?

Прием обращений 

только через «КС Деск»

Отдельное мобильное 

приложение 

Багтрекинг остается 

в режиме просмотра

Подключение 

мессенджера MAX



Ваша версия «КС Деск» – 
у вас в кармане 

Мы готовы предоставить 

вам версию «КС Деск» как готовое 

решение для организации вашей 

службы технической поддержки



Техническая поддержка работает

24/7



8 (8352) 323-323

info@keysystems.ru

keysystems.ru

г. Чебоксары, 

ул. К. Иванова, д. 50

@keysystems @ks_it
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