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● Покупатели не знают технику, не читают инструкции

● Проблемы с ней вызывают негатив к продавцу и бренду

● Искать решение в интернете долго и трудно, раздражает

● Техподдержка работает по телефону, как в 19 веке

● Приходится использовать сервисных инженеров по мелочам

● Люди тратят своё и чужое время на то, что написано в инструкции

● Нет действительно быстрой помощи

ПРОБЛЕМЫ РИТЕЙЛЕРОВ И МАРКЕТПЛЕЙСОВ



Мы отслеживаем около 200 сайтов производителей крупной и малой 

бытовой техники на предмет предоставления инструкций. Выводы 

неутешительны:

● Максимум, который они дают клиентам — это PDF

● НИКТО не даёт интерактивных руководств

● Примерно в 5% случаев нет даже PDF

● В 15% случаев поиск инструкций затруднён

Наши интервью показали, что представители ритейла и производства осознают 

необходимость изменений, но не находят решения, сочетающего простоту, 

гибкость и приемлемую цену

ПРОБЛЕМЫ РИТЕЙЛЕРОВ И МАРКЕТПЛЕЙСОВ



НАШЕ РЕШЕНИЕ — ПЛАТФОРМА FASTEP

Пошаговые руководства в приложениях и на сайтах

Пошаговые инструкции Редактор 

инструкций



ИНСТРУКЦИИ В ПРИЛОЖЕНИИ

Инструкции в приложении

Дизель Austro Engine A300

● Предзагрузка для работы без связи

● Фотоинструкции работают в приложениях и вебе

Кофемашина Bork C807Стиральная машина Atlant CMA 

60Y1010

Попробуй: качай демо-приложение FASTEP



ИНСТРУКЦИИ В ВИДЖЕТЕ НА САЙТЕ

Виджет интегрируется в карточку товара как есть или вызывается нажатием специальной 

кнопки. Другое место — раздел техподдержки по товарам. Виджет адаптивен, работает на всех 

типах устройств и отлично подходит для работы со смартфона 
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ИНСТРУКЦИИ В ВИДЖЕТЕ НА САЙТЕ

Нажми такую 

кнопку на fastep.io:

Виджет интегрируется в карточку товара как есть или вызывается нажатием специальной 

кнопки. Другое место — раздел техподдержки по товарам. Виджет адаптивен, работает на всех 

типах устройств и отлично подходит для работы со смартфона 

Сканируй, чтобы 

смотреть видео:

https://fastep.io/
https://www.youtube.com/watch?v=OUuZj1UbYRA


ИНСТРУКЦИИ: СОЗДАНИЕ
Полный no-code, drag & drop. Интерфейс не требует подготовки

Сканируй, чтобы 

смотреть видео:

https://www.youtube.com/watch?v=S1BURWkv-qA


ИНСТРУКЦИИ: СОЗДАНИЕ
Очень просто. Минимум расходов на контент. Нужны только фото и обычная инструкция

Создать 

инструкцию

Загрузить фото, 

описать шаги
Готово

Создать 

категорию и 

модель



ПРОГНОЗИРУЕМЫЙ ЭФФЕКТ

● На 20–40% меньше заявок на поддержку за счёт наличия доступных инструкций

● Сокращение затрат на тикет на 10–20% благодаря продвинутой видеосвязи и 

диплинкам на инструкции

● Повышение доли выполняемых заявок на 50%

● На 30% меньше выездов сервисных инженеров

● Перераспределение сервисных ресурсов на действительно важные заявки

● Клиенты более удовлетворены покупками

● Забота о клиентах повышает их лояльность



VALUE PROPOSITION CANVAS

Сегмент потребителей: производители 

и продавцы бытовой техники

Ценностное предложение: платформа создания 

и просмотра интерактивных инструкций

Что создаёт ценность: 
• Покупатели снова обращают внимание на инструкции, лучше узнают 

свою технику и пользуются ей бережнее и полнее

• Бренд получает меньше негатива

• Они экономят деньги и время на техническую поддержку

• Менеджеры брендов по контенту получают инструмент быстрой 

помощи клиентам в соцсетях и мессенджерах (шеринг ссылки на 

инструкцию)

• Бренд налаживает более длительные отношения с клиентом

• FASTEP является самым быстрым способом создавать инструкции

• Средства просмотра интерактивны, концентрируют внимание 

пользователя и ускоряют понимание

• Пошаговые инструкции с атомарными шагами гораздо понятнее PDF, 

лидирующего формата средств информационной поддержки

• Создание инновационного образа бренда

Наш продукт:

• Редактор инструкций

• Виджет для просмотра инструкций 

на сайтах с обратной связью и 

шерингом

• SDK для интеграции инструкций в 

мобильные приложения

Способы облегчения болей:

• Наличие инструкций на ресурсах компании возвращает клиентов

• Желание компании решать проблемы клиентов улучшает её имидж и 

увеличивает LTV

• Инструкции позволяют клиентам справляться самостоятельно, не 

нагружая службу поддержки

• В результате уменьшаются затраты на послепродажный сервис. В 

некоторых случая в принципе появляется послепродажный сервис

• Правильное использование техники снижает риски поломок, ложных 

жалоб и обращений по пустякам

• Помогаем пользователю окупать технику (ваши затраты на маркетинг 

и R&D), чувствуя полноту обладания ей и повышая уровень доверия 

бренду

• Возможность делиться инструкциями позволяет более эффективно 

консультировать пользователей в социальных сетях и мессенджерах, 

облегчая и оптимизируя взаимодействие бренда с ним

Что ценно для клиента:

• Снижение нагрузки на техподдержку

• Повышение эффективности 

техподдержки

• Долгосрочные отношения с 

клиентом

• Увеличение LTV

• Имидж

Проблемы клиента:

• Покупатели не знают технику, не 

читают инструкции

• Покупатели не хотят разбираться в 

технике, а хотят, чтобы всё работало

• Проблемы с ней вызывают негатив к 

брендам продавца и производителя

• Отсутствуют эффективные способы 

гасить негатив и решать проблемы 

превентивно

• Запросы клиентов нагружают 

техподдержку, продавцов, 

менеджеров

• Неэффективная поддержка 

длительных отношений с клиентами 

через систему трансляции знаний

Jobs (что необходимо сделать клиенту):

• Оптимизировать расход ресурсов по всем 

направлениям

• Создать базу знаний с единой точкой входа для 

лучшего контроля информационных материалов

• Получить новый контент для соцсетей и 

мессенджеров

• Ускорить процессы техподдержки

• Сократить визиты клиентов

• Сократить выезды инженеров и менеджеров

• Сократить затраты на тикет

• Повысить долю выполняемых заявок



ПОЛЕЗНЫЕ ССЫЛКИ

Блог на сайте проекта

Статьи: 

• Ритейл техники нуждается в новых 

инструкциях. И вот почему

• FASTEP о праве на ремонт

• FASTEP в послепродажном обслуживании 

• Анонс веб-виджета

• Бережём NPS в продажах техники с 

помощью инструкций

Видео:

• Создание и публикация 

инструкции

• Пример инструкции

• AR-видеосвязь

Больше:

• Наш TikTok

• Наш YouTube

https://fastep.io/
https://fastep.io/tpost/6cg96u8a51-riteil-tehniki-nuzhdaetsya-v-novih-instr
https://rb.ru/opinion/right-to-repair/
https://vc.ru/tribuna/110979-fastep-instrukcii-dopolnennoy-realnosti-k-bytovoy-tehnike
https://vc.ru/services/478887-fastep-predstavil-interaktivnye-instrukcii-dlya-saytov-prodavcov-i-proizvoditeley-tehniki
https://fastep.io/tpost/cbejx9rbf1-berezhyom-nps-v-prodazhah-tehniki-s-pomo
https://www.tiktok.com/@fastepio/video/7117951973478894849
https://www.youtube.com/watch?v=V7Z-x3NMHgY
https://youtube.com/playlist?list=PLiKrrpmG-ZJ_aHlqmMG80z5qLYLjw7wmq


● Сотрудничаем с интеграторами

● Пилот с Ситилинком

● Успешно протестировали интеграцию с ITSM-системами на предмет 

получения и приёма данных

● Стали финалистами пяти бизнес-акселераторов, включая акселераторы 

ИТМО, МТС, Московский акселератор (дважды)

● Победили в конкурсе Open Innovations Startup Tour 2022 в треке 

«Индустриальные и энергетические технологии»

ДОСТИЖЕНИЯ

FASTEP развивается в сотрудничестве с бизнесом. Мы провели сотни интервью, собрали отзывы и 

пожелания крупнейших структур, таких как М.Видео, Ситилинк, Технопарк, Росатом, Газпром 

нефть, Интер РАО ЕЭС, Кировский завод, Волжский погрузчик, МТС, МГТС, Ростелеком, ЛАНИТ, 

Сбер, Норникель, а также крупнейшие больницы Москвы



ПЛАН ПИЛОТА, 3–6 МЕСЯЦЕВ

Предпроектное исследование

• Интервью с бизнес-заказчиками

• Формулирование списка потребностей

Изучение документации. Подготовка

инструкций

• Выбор оборудования и процессов

• Консультации и создание инструкций

• Съёмка оборудования

• Доработка продукта для внедрения

Внедрение решения

• Обучение

сотрудников

• Консультирование

Пилотирование

• Консультирование

сотрудников

• Помощь в 

применении

• Сбор данных

Результат

• Подведение итогов

• Оценка эффективности

• Подготовка к 

масштабированию



SPIDER GROUP

FASTEP — внутренний стартап компании Spider Group, 

российского разработчика программного 

обеспечения

Более 20 лет мы разрабатываем программное обеспечение 

для российского и зарубежного бизнеса. Компания 

специализируется на передовых технологиях с сфере 

мобильных приложений, серверных решений, искусственного 

интеллекта, дополненной реальности и интернета вещей. К 

вашим услугам несколько десятков инженеров ПО.

Подробное портфолио и другую информацию о Spider Group 

вы найдёте на сайте spider.ru

https://spider.ru/


Сергей Соляник

CEO и основатель

+7 918 447 64 77 

s.solyanik@fastep.io

https://fastep.io

Алексей Лисовицкий

Директор по стратегическим

коммуникациям

+7 917 956 02 84 

a.lisovitsky@fastep.io


