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The technology journeys 

include infrastructure 

transformation to a cloud 

native 4G/5G telco with 

autonomous management at 

core, RAN and edge. Data & 

Security Transformation, and 

the journey to open up the 

network & systems platform 

via APIs to 3rd parties

The digital services 
journey involves not only 

innovating and designing new 

exciting digital services but 

also learning how to manage 

the wider ecosystem of 

partners

The operations journey 

involves the enormous 

challenge of changing the 

culture of the organization as 

well as the challenge of 

preparing the company to 

adopt new business models

The customer 

engagement journeys 

require not only a new way of 

engaging with customers but a 

brand new approach to 

channels and how they are 

managed

The scope of digital transformation is wide and covers every aspect of the Telco

- Build a digital transformation strategy that embraces the10 journeys of digital transformation

Спектр цифровой трансформации очень широк и покрывает каждый аспект 

телекоммуникационной отрасли
- Разработка 10-летней стратегии цифровой трансформации

Процесс вовлечения 

клиента требует не только 

новых подходов к 

взаимодействию с 

клиентом, но и совершенно 

новых способов к 

построению каналов и 

управлению ими

Процесс управления 

Операциями встречает 

множество трудностей, 

связанных с изменением 

организационной культуры, 

а также с применением 

новых бизнес-моделей 

Процесс Технологического 

развития включает 

трансформацию 

инфраструктуры в сторону 

облачно-ориентированных 

сетей 4G/5G с автономным 

управлением опорной сетью 

и радио-подсистемой, 

включая элементы 

пограничных вычислений 

(edge computing). 

Процесс развития 

Цифровых Сервисов 

включает не только 

инновационное развитие и 

разработку новых услуг, но 

также необходимость 

управления более крупной 

экосистемой партнеров

Культура

Бизнес-модели Эко-системы

Сервисы

Данные

Безопасность

Инфраструктура

Каналы

Клиенты

API



Link to this analysis here

How are 

telcos 

progressing 

on their 

digital 

transformati

on journeys?

Какие задачи 

решают 

телеком-

компании на 

пути 

Цифровой 

трансформаци

и в настоящее 

время?

Задача 1:
Виртуализиро-

ванная, автономно-

управляемая 

инфраструктура

7 из 10

Задача 2:
Переход от 

реактивной к про-

активной 

безопасности

5 из 10

Задача 3:
Ориентация на 

данные

7 из 10

Задача 4:
Максимальное 

использование API

6 из 10

Задача 5:
Разработка новых 

цифровых сервисов

6 из 10

Задача 6:
Развитие экосистем

4 из 10

Задача 7:
Внедрение новых 

бизнес-моделей

3 из 10

Задача 8:
Изменение 

организационной 

культуры

5 из 10

Задача 9:
Разработка новых 

стратегий 

продвижения

5 из 10

Задача 10:
Фокус на 

управлении 

пользовательским 

опытом

9 из 10

Культура

Бизнес-модели
Эко-системы

Сервисы

Данные

Безопасность

Инфраструктура

Каналы

Клиенты

API

https://www.linkedin.com/pulse/telco-digital-transformation-making-any-real-progress-martin-creaner-1e/


Don’t start with customer-facing employees. 

•Instead, involve everyone, with a special focus on internal service 
providers

Don’t start by training people on specific service skills, scripts 
and procedures. 

•Instead, educate them first to a better understanding of what 
service excellence really means

Don’t pilot the change. 

•Instead, go big and go fast to build momentum for the new culture

Don’t focus on traditional KPIs during the service revolution 
(such as satisfaction, NPS, operational measures, and sales). 

•Instead, focus on leading indicators; e.g. number of value-adding 
ideas generated and ideas implemented as new/improved service 
actions
Source: Kaufmann, HBR, 2016Source: McKinsey

CEM embraces multiple aspects of Digital Transformation 
Управление пользовательским опытом охватывает множественные 

аспекты Цифровой Трансформации

Не начинайте с тех, кто работает с клиентами

Не начинайте с обучения сотрудников специальным 

навыкам, скриптам и процедурам

Не начинайте с пилотных проектов

Не фокусируйтесь на традиционных KPI во время сервисной 

революции (таких как удовлетворенность, NPS, операционные 

метрики и выручка)

• Вместо этого вовлекайте всех, кто работает с 

внутренними процессами

• Вместо этого учите их тому, что на самом деле означает 

«превосходный сервис»

• Сразу «играйте по-крупному»: внедряйте изменения быстро и 

пользуйтесь моментом для изменения корпоративной культуры

• Фокусируйтесь на опережающих индикаторах, например: 

количество новых инициатив – созданных и внедренных 

Каналы Процесс 

обслуживания

Доля 

транзакций
Удовлетворенность 

пользователей

Традиционный

Цифровой

Телефон

Эл. Почта

Факс

Почта

Звонок из 

прилжения

Чат

Форум

FAQ

Личный кабинет

Виртуальный 

помощник

Соц. медиа

Только 

традицион

ный

От 

цифрового 

к трад-му

От традиц. 

к 

цифровому

Только 

цифровой

Только цифровой = +33% по срав. с традиционным.



Re-designing customer 

experience using 

Design Thinking before 

automation

Train leadership and 

customer satisfaction to 

change the customer service 

culture

E2E Digitization of 

customer-facing 

processes

Operating model 

simplification with an omni-

channel customer focus 

for significant customer 

churn reduction From a network-centric to a 

customer experience-

centric operator

Different examples of where companies are focusing on CEM 

transformation journey
Примеры трансформации процессов Управления Пользовательским 

Опытом разных операторов

Изменение

пользовательского опыта 

с помощью подхода 

Design thinking до 

автоматизации

Обучение аспектам 

удовлетворенности 

клиента для  изменения 

культуры обслуживания

E2E цифровая 

трансформация 

процессов работы с 

клиентов

Упрощение операционной 

модели в сторону 

омни-канального 

взаимодействия с 

клиентом для снижения 

оттока

Переход от ориентации на 

качество сети к ориентации 

на качество 

пользовательского опыта



The need for digital transformation is driven by Telco world facing 

global financial challenges

DIGITAL OPPORTUNITY

• TSR over last 5 years for Telco industry (0%-3%) lagging 

well behind other options - Retail, TMT (18% - 25%)

• Global Capital Expenditure rising – but ultimately falling 

• Capital efficiency falling from 78% (2007) to 65% (2017)

• Dividend yield rising from 3% (2007) to 7% (2017)

CHALLENGES

COST BREAKDOWN as % REVENUE FOR A FUTURE 

DIGITAL TELCO
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Source: STL Partners ,  WEF  & “Transforming the Telco”

OPEX

New Skills, 

Assets and 

Capabilities

16%

49%

19%

6%

9%

18%

45%
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10%

10%
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12%

11%
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14%

14%
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41%

13%

17%

14%

202820262024202220202018

TODAY

Необходимость цифровой трансформации обусловлена глобальными 

финансовыми вызовами, которые стоят на пути телеком-компаний

Вызовы

• TSR в телеком-отрасли за последние пять лет 

составил 0-3%. Для сравнения в ритейле, TMT 

– 18-25%

• Эффективность капитальных вложений 

снизилась с 78% (2007) до 65% (2017)

• Дивидендная доходность выросла с 3% (2007) 

до 7% (2017)

Потенциал цифровизации

Расширение 

пользовательского опыта

Повышение 

эффективности и 

гибкости

Привлечение новой 

выручки

Разница между ROIC и WACC 25 крупнейших 

мировых телеком-провайдеров, %

Доля разных отраслей в 

общей структуре прибыли 

IT+телеком, %

Топ-8 

публичных 

интернет 

компаний

25 

крупнейших 

мировых 

телеком-

операторов



5G revenues will be driven by a mixture of Connectivity and 2B Services

Source: Harvard Business School & Keystone research and analysis

$5B

Smart 

Agriculture

$31B
$4B

eHealth

$230B

$35B

Energy, 

Utilities

$942B

$153B

$53B

Drones / 

AV

Smart 

Home

$176B

$29B

$968B

$84B

$194B

Consumer

$838B

$611B

$1,053B

$360B

AR/VR

$78B

Total
AutomotiveSmart 

City

Manufacturing, 

Supply Chain

$9B
$313B

$1,628B

$93B
$79B

$4,710B

Digital 

Transformation of 

Industries

Consumer / 

Device Innovation

Услуги МШПД

2025 Market Size Projections, $B 

Of $4.7tr of revenue related to 5G by 2025, about 30% will be related to connectivity

$480B

$480

New 

connectivity

revenue

}

Финансовый эффект от 5G будет складываться из комбинации услуг МШПД и 

приложений B2B

Прогноз размера рынка в 2025, Миллиарды Долларов США

Из 4.7 триллионов долларов выручки 5G в 2025 только 30% будет относиться к услугам МШПД

Потребительский 

сегмент

Цифровая 

трансформация 

различных отраслей

Большая часть рассчитанной выручки МШПД относится к существующим технологиям, включая 

сотовые (2G, 3G, 4G) и другие (LoRa, SigFox, и т.д.) 

Новая 

выручка 

МШПД

Потребитель Умный 

дом
Промышленность, 

логистика

Умный 

город
Энергетика

Коммунальные 

услуги

Здравоо

хранение

Сельское 

хозяйство
Ритейл Автомобильная 

промышленность

Дроны/

AV



By 2025 success in 5G demands that the Telco generate some additional 
non-connectivity revenue

Telcos need to capture ~5% of 

available non-connectivity revenue
Operating a next-gen network will 

cost a projected $644 billion

1,628

3,121

4,700

Connectivity

HW, SW,

Services

Total Market

Revenue

480

1,148

1,628

Total Connectivity 

Revenue

Total Market & Total Connectivity Revenue Next Gen Connectivity Cost Break-even Analysis

288COGS

356

644

OPEX

Next-gen

Connectivity

644

Breakeven Analysis

480

+Adl

Margin 

Required

70%

30%

67%

33%

164

+

Source: Harvard Business School & Keystone Analysis

К 2025 году для успеха 5G необходимо, чтобы телекоммуникационная 

компания приносила дополнительный доход, не связанный с подключением.

Общий размер рынка и выручка от 

подключений
Себестоимость МШПД 

нового поколения

Прогнозируемая стоимость 

эксплуатации сети следующего 

поколения составит 644 

миллиарда долларов.

Анализ 

безубыточности

Подключения

Оборудование, 

ПО, сервисы

5G

подключения

Другие виды 

подключений

Общая 

выручка
Общий доход от 

подключений

Расходы на связь 

нового поколения

Телекоммуникационным 

компаниям необходимо получать 

~ 5% доступной выручки, не 

связанной с подключением

Анализ безубыточности

5G

подключения

Дополнительная 

чистая 

прибыль



B2C

B2B

AR/VR

Телеком-компании 

ставят цель 

извлечения 

пользы от 5G как в 

потребительском, 

так и в бизнес-

сегменте

Гейминг Домашний 

спорт

Развлечения

Стадионы

Промышленные 

внедрения

Умная 

ферма Дроны

Здоровье Подключенный 

автомобиль



TMForum beginning to define CEM metrics for this next generation of digital 

services

Action-to-screen

Definition: Total elapsed time from 

event occurring to event appearing on 

viewer’s screen.

CEM metric name

Control-to-screen (Medical)

Definition: Total elapsed time from 

practitioner’s control action to 

corresponding action appearing on 

practitioner’s monitor.

Units: ms

Recommended Value: <20ms

CEM metric measure

Control-to-screen 

(Industrial)
Definition: Total elapsed time from 

operator’s control action to 

corresponding action appearing on 

operator’s monitor.

Units: ms

Recommended Value: <20ms
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TMForum занимается разработкой метрик Управления Пользовательским 

Опытом для цифровых сервисов нового поколения
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Название метрики Единицы измерения

Действие-на-мониторе

Контроль-на-мониторе (медицина)

Контроль-на-мониторе 

(промышленность)

Определение: общее время, с 

момента, когда событие произошло, 

до момента, когда оно появилось на 

экране 

Определение: общее время, с 

момента, когда врач совершил 

удаленное действие, до момента, 

когда событие отобразилось на 

мониторе

Определение: общее время, с 

момента, когда оператор совершил 

удаленное действие, до момента, 

когда событие отобразилось на 

мониторе

Единица: мс

Рекомендованное значение: <1000 мс

Единица: мс

Рекомендованное значение: <20 мс

Единица: мс

Рекомендованное значение: <20 мс



How will approach to CEM change with 5G

Источник: Heavy Reading

‘Experiences’ most likely to be embraced by 5G user

Focus of AI investments in 2020

Источник: Omnia

Telco Industry is ranked as a leading AI 

investor in 2020 report

Как изменится подход в эпоху 5G к Управлению Пользовательским Опытом

Фокус инвестиций в сфере AI в 2020

В отчете за 2020 год телеком индустрия 

признана ведущим инвестором в области AI

«Приложения», наиболее востребованные 

пользователями 5G (прогноз)

Нет – будем управлять также, как 4G

22%

Да – будем автоматизировать в 

значительной степени

31% 

Да – только с поправкой на масштаб 5G

41% 

Да – будем автоматизировать полностью

6%

Принятие решений на 

основе AI

Видео высокого и сверх-

высокого разрешения

Облачные вычисления

AR/VR

3D изображения/карты

Блокчейн



Telco Platforms will become important in achieving CEM ambitions
• Telecoms industry has a set of key capabilities (infrastructure, technical & service) that bring unique advantages across use cases

• Telco Capabilities are significant control points in the market for new digital services 

EcosystemPartner Partner Partner Partner

O&M / Service Capabilities

Infrastructure & Technical

Network 

infrastructure & 

mature OSS

Content delivery 

platform

Network 

virtualization & 
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connectivity 

services & 5G

Secure 

device & user 
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Cloud 

Services

Precision 

Location

Business & Commercial Enablers

Global Telco 

Partnerships

Hardware partner 

ecosystem
Ability to 

operate with 

Government & 

strong 

regulationBroad customer 

base with existing 

billing relationships

Retail distribution, 

fulfillment & in-

country support

Trusted brand for 

sensitive data

Local expertise and 

field teams

Customized 

Network 

Services

Network-as-

a-Service

On-Demand 

Services

Self-Service

Edge-Cloud-

Network 

convergence

Seamless 

Global 

Connectivity

Autonomous Capabilities

Vertical Market Customers

Next Gen Business Systems
BUSINESS SUPPORT SYSTEMSBUSINESS PROCESS ORCHESTRATION

Sources of Data

Order 

Mgmt

Experience

Mgmt

Cust

Mgmt

Service

Mgmt

Billing 

Mgmt

5G 

Slicing

Private 

Line
Cloud Edge 

Пользователь

ский портал AI
Markng

Mgmt

Телекоммуникационные платформенные решения будут играть ключевую 

роль в реализации новых подходов к управлению пользовательским опытом
• Отрасль телекоммуникаций обладает набором ключевых возможностей (инфраструктура, технические и 

сервисные услуги), которые обеспечивают уникальные преимущества в различных сценариях использования.

• Возможности телекоммуникационной компании - важные точки контроля на рынке новых цифровых услуг.

Вертикали

Экосистемапартнер партнер партнер партнер

Облачные 

вычисления

Гибкая платформа 

O&M
O&M/Сервисные возможности

Профессиональные 

сервисы

Разработка и 

реализация

5G

слайсинг

Выдел. 

линии

Облачные 

сервисы

Координация бизнес-процессов Системы поддержки бизнеса

Источники данных

Бизнес-системы нового 

поколения

Автономные функцииИнфраструктура & технические решения Бизнес & коммерческие возможности



Основные выводы

• CEM embraces multiple aspects of Digital Transformation - all need to be 

considered as part of a single strategy.

• Some good CEM transformation examples that can be learned from

• 5G business case is driving the need for multiple new services, which in 

turn is driving the need for new CEM thinking!

• Platforms will play an important role in future CEM strategy and flexibility

Управление Пользовательским Опытом охватывает несколько аспектов цифровой 

трансформации - все они должны рассматриваться как часть единой стратегии.

Некоторые успешные примеры трансформации Управления Пользовательским Опытом

были приведены

Экономическое обоснование 5G вызывает потребность во множестве новых услуг, что, в 

свою очередь, вызывает потребность в новом мышлении в области Управления 

Пользовательским Опытом 

Платформы будут играть значительную роль в стратегии трансформации Управления 

Пользовательским Опытом
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