
Как организовать работу 

оператора так, чтобы у клиента 

оставались приятные 

впечатления от обращения в 

вашу компанию?

Смык Дмитрий
Руководитель направления маркетинга



О чем поговорим?

08Разработано в «ШТОРМ Технологии»

• Почему падает качество обслуживания и 
удовлетворенность клиентов?

• Омниканальный подход к обслуживанию 
клиента, как залог успеха в решении 
обращения

• «Единое окно» оператора – инструмент 
решения проблемы с «тысячей» открытых 
окон

• Рутинные операции – страшный сон любого 
оператора, как справляться?

• Пиковые нагрузки на контакт-центр и 
управлении ими



О ШТОРМ Технологии

02

10+ лет на рынке разработки и внедрения 

комплексных программных решений

Десятки успешно реализованных проектов

по автоматизации процессов деятельности контакт-

центров

Продукты сертифицированы международной 

организацией tmForum, ФСТЭК

Статус золотого партнера Microsoft

по компетенции Gold Application Development

В 2020 году вошли в состав Nexign Действующий резидент фонда «Сколково»

Разработано в «ШТОРМ Технологии»

ШТОРМ Технологии - разработчик отечественного программного обеспечения
для автоматизации бизнес-процессов массового обслуживания клиентов, продаж
и управления клиентским опытом.



Разработано в «ШТОРМ Технологии»

Почему падает
качество обслуживания 
и удовлетворенность клиентов?
• Нет «Единого окна» для обработки обращений 

из различных каналов

• Много времени уходит на рутинную работу

• Отсутствие минимальной автоматизации

• Недостаточность полной информации о 
клиентах для оперативного решения вопросов

• Отсутствие информации о клиентах до или во 
время контакта + отсутствие контекста 
взаимодействия при переходе из канала в 
канал



Cascana.Customer Engagement Center



Настоящий омниканальный подход к обслуживанию клиентов

Разработано в «ШТОРМ Технологии»

Поддерживаемые каналы «out of the box»:

Интеграция с Avaya, Cisco, SIP

SMS (smpp v3.4)

EMAIL (интеграция с MS Exchange)

Веб-ЧАТ (на сайте, в личном кабинете)

Viber (public accounts)

WhatsApp Business

Telegram (группы)

VKontakte (личные сообщения)

Форма обратной связи (анкета)

Apple Business Chat (iMessage)

Видеозвонки



Единая кросс-канальная 
история взаимодействия 
с клиентом

• Смена канала «на лету»

• История по каналам голос + текст

• Сохранения контекста обращения при 
передаче другому оператору

• Сохранение истории при 
взаимодействии с чат и голосовым ботом

• Транскрибация голосовых сообщений и 
звонков

• Единая история взаимодействия для 
разных подразделений компаний

Разработано в «ШТОРМ Технологии»



Единая кросс-канальная история взаимодействия с клиентом



Вся информация о 
клиенте в одном месте

• Карточка клиента

• Интеграция с внешними ИС для 
вывода информации по клиенту

• Возможность создания 
индивидуальных информационных 
панелей

• Создание унифицированной 
панели управления продуктами 
или услугами клиента

• Возможность управления 
адресами клиентов

Разработано в «ШТОРМ Технологии»



Почему не получается справиться
с нагрузкой?

Разработано в «ШТОРМ Технологии»

• Отсутствуют инструменты мониторинга и оперативного оповещения

• Отсутствуют инструменты оперативного перераспределения 
нагрузки между операторами или группами операторов

• Нет возможности распределить типовые обращения на 
определенную очередь/оператора/автоинформатор

Как минимизировать последствия 
форс-мажоров?

• Предоставить инструменты мониторинга с возможностью оповещений 
при превышении заданных пороговых значений

• Создать отдельную «аварийную» очередь

• Предоставить инструменты управления обращениями: распределение 
на оператора, группу



Москва, ул.Ленинская слобода, д.19 sales@shtormtech.ru +7 (495) 781-91-44

СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!

НАШИ КОНТАКТЫ
www.cascana.ru

Ждем Вас на нашем 
стенде 25 и 26 октября


