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СОЗДАЕМ РЕШЕНИЯ НА БАЗЕ «ЕДИНОГО ОКНА» С 2009 ГОДА



ПРОБЛЕМАТИКА

• Отсутствие осознания проблемы                            
и понимания, что такое "Единое окно"

• Много информационных систем

• Cложные и дорогие изменения в ИС

• Долгое выполнение бизнес-процессов

• Отсутствие автоматизации

• Отсутствие KPI операторов
и бизнес-процессов

• Долгое и сложное обучение 
новых операторов

• Разный сервис в разных каналах

Зачастую бизнес вкладывает абсолютно разное 
понимание в потребность «нам нужно единое окно»



Передача / привлечение другого 
подразделения для решения обращения

Единая история коммуникаций по всем 
каналам / со всеми подразделениями

Всегда актуальный 
единый профиль клиента

Автоматизация процессов
на уровне рабочего места

Быстрый доступ ко       
всем используемым ИС

Одинаковый сервис во всех каналах 
и точках контакта с клиентом

Полноценная автоматизация предполагает большое              
количество сценариев и функционала в рабочем месте оператора



На основании многолетнего опыта чаще всего мы                          
встречаемся с тремя вариантами организации «единого окна»

I
Разработка на базе         
одной из существующих 
информационных систем

Зачастую это CRM

III
Единая             
фронтальная система

Выстраивание всего 
бизнеса вокруг единой 
системы и единого 
профиля клиента

II
Отдельное ПО для 
оператора (АРМ)

• Агрегатор данных 

• Агрегатор 
информационных 
систем



Техническая
сложность

Полная 
стоимость (ТСО) Риски Сроки 

внедрения Функционал

Разработка              
на базе одной из 
существующих ИС

Отдельное ПО         
для оператора (АРМ):
агрегатор данных

Отдельное ПО для 
оператора (АРМ):
агрегатор ИС

Единая
фронтальная система

СРЕДНЕ СРЕДНЯЯ СРЕДНИЕ СРЕДНЕ

СРЕДНЕ СРЕДНЯЯ СРЕДНИЕ СРЕДНЕ

ЛЕГКО МИН НИЗКИЕ БЫСТРО

СРЕДНИЙ

СРЕДНИЙ

МИН

СЛОЖНО МАКС ВЫСОКИЕ ДОЛГО МАКС

СРАВНЕНИЕ ВАРИАНТОВ ОРГАНИЗАЦИИ «ЕДИНОГО ОКНА»



План действий при внедрении «единого окна» не отличается 
от других информационных систем

Описать цели,
задачи, требования

сложно описать                     
все потребности

не всегда есть      
аналитики по 
разработке 
и автоматизации      
ИС/БП

Выбрать
нужный вариант

важно не ошибиться

решение может 
оказаться 
стратегическим    
для компании 

Внедрение и запуск 
в эксплуатацию

Найти на рынке 
решение\вендора

вендоров
и решений много

у многих схожий 
функционал

Собственная 
разработка

зачастую сложно 
сформировать 
команду

риски не уложиться 
по срокам 
и бюджету

поэтапный запуск 
функционала

пилотный проект



Организация «единого окна» для оператора контактного            
центра позволит улучшить ключевые показатели обслуживания

Повышение качества обслуживания 
и удовлетворенности клиентов:
FCR, NPS ,CSI

Появление единой точки 
ответственности за доработки 
и развитие

Сокращение затрат на обучение, 
адаптацию новых сотрудников

Снижение времени 
на обслуживание, повышение 
выработки на одного оператора



sales@shtormtech.ru +7 (495) 781-91-44

СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!

НАШИ КОНТАКТЫ
www.cascana.ru

Ждем Вас на 102 стенде
27 и 28 июня


