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О проекте CRM

Увеличение доходов

Экономия

Прозрачность БП

Качество обслуживания

Основные цели проекта

обеспечение конкурентоспособного качества обслуживания клиентов. 
Мы хотели поразить нашего клиента и сделать так, чтобы он приятно 
удивился уровню нашего сервиса и стал нашим постоянным клиентом…

Мы выбрали
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СТАТИСТИКА ОБРАЩЕНИЯ КЛИЕНТОВ

Как правило, первым звеном работы с клиентом является Контакт Центр. 
В нашем случае – это Федеральный контактный центр, который обслуживает 
все наши подразделения, включая ВТБ-СЖ, ВТБ-МС и в планах в мае уже 
подключить РОСНО-МС.



Маршрут раздраженного клиента
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До внедрения CRM обработка 
происходила так:

1. Мы довольно редко могли 
обратиться к клиенту по 
имени.

2. Нам постоянно приходилось 
уточнять город, откуда 
обращается клиент. 

3. Невозможно было 
сопоставить электронное 
обращение со звонком.

4. длительность разговора 
увеличивалась вместе с 
уровнем раздражительности 
клиента. 

5. Отсутствовала возможность 
корректно зафиксировать 
результаты разговора, если 
надо было внести уточнения
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Карта контакта с клиентом (пока не омниканальность J)



Системы сотрудника ФКЦ
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Бухгалтерская система

CRM система

Полисные системы + 
ДМС

Система урегулирования

Система Контакт центра

Система учета жалоб

Кадровая система

Почта, портал
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Решение 

функционал дедупликации и чистки данных (по имеющимся карточкам 
клиентов) присутствует в выбранной нами системе, но было два «НО»: 

1. На момент внедрения CRM у нас уже имелась работающая и 
наполненная данными система CDI, и это важно - в учетных системах 
имелись связи с карточками клиентов в CDI.

2. Выбранная нами система CRM - система промышленного масштаба, но 
она никак не могла покрыть специфику страхового бизнеса, ее 
функциональные возможности в этой части были очень поверхностными и 
нас явно не устраивали. 

Решение:
1. Сделать интеграцию CRM и CDI и получать данные по клиентам из CDI
2. Сделать интеграцию CRM и полисных систем и получать данные по 

договорам из полисных систем
3. Сделать интеграцию CRM и систем УУ и получать данные по убыткам из 

систем УУ 
4. Мы интегрировали CRM практически со всеми информационными 

системами, имеющимися в Компании. 
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Решение 

Бухгалтерская 
и Кадровая Система 

CDI

Полисные системы Система 
урегулирования

CRM-система

Система учета 
жалоб

СМС-шлюз

Система ФКЦ 
(Genesys)

Система ДМС

Шина (ESB)

ИТ-системы (Active 
Directory, Exchange)
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Прямая интеграция

CDI

CRM-система

SOAP

Дилемма:
существующая сервисная шина ИЛИ метод HTTP/SOAP. 
CRM – реально две базы: собственная база CRM и база CDI. 

На стороне CRM - реализация логики поиска клиентов по 
1. номеру телефона, 
2. номеру договора 
3. классической связке «Ф+И+О». 
Если CRM клиент не найден, то SOAP-запрос в CDI, 
и 
1. Клиент (УРА-УРА-УРА!) найден
2. Либо создана новая запись в CDI. 
ВАЖНО - обеспечить максимальное быстродействие поиска.
Сейчас поиск клиента по 30-миллионной базе 2-5 секунд.
ИТАК, 
интеграция CDI – CRM: выбран подход «прямая интеграция».
HFL выдал коробочное API, доработок не потребовалось.
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«Точечная» миграция

CRM система

Полисная система

CDI

BI-система

В рамках ОПЭ, мы начали обрабатывать нашу клиентскую базу, запустив 1-ую 
маркетинговую кампанию. 
Т.к. миграция еще не была завершена, а обзвон клиентов необходимо было 
проводить по релевантной информации, содержащейся пока только в учетных 
системах, было выработано решение - проведение т.н. «точечной» миграции 
договоров, с целью создания карточек клиентов. 
Поскольку при создании договора система CRM проверяла наличие клиента и 
его актуальной контактной информации в CDI, данный метод позволял начать 
работу сразу же после запуска системы, не дожидаясь окончания миграции. 
Таргетированными выборками из BI-системы мы получали требуемую выборку 
клиентов из всех баз и внеочередными запросами в эти базы попросту 
вынимали нужную нам информацию: договоры, телефоны, email’ы и так далее. 
Таким образом, не мешая процессу миграции, нам удалось дать бизнесу 
инструмент, который они заказывали. Миграция еще продолжается и сейчас…
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Получение ежедневных изменений

CDI

CRM-система

JDBC/ODBC

Система CDI ежедневно обогащается и обновляется 
новой информацией.
1. Сбор информации из других систем-источников, 

обогащение данными
2. Работы автоматической и ручной очистке, 
3. Объединения карточек.

Загрузка этих изменений, выполненных в CDI, 
производится в CRM. 

В определенном порядке CRM последовательно 
обрабатывает и собирает всю актуальную 
информацию, наработанную в компании за 
последние сутки. 



Результаты
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CRM-система

1. Оператор сразу видит клиента и готов обратиться к нему по ФИО
2. При решении вопроса клиента, оператор видит действия, которые 

производились с данным клиентом, 
3. Понимает историю вопроса, понимает кто курирует данные вопросы, 
4. В итоге может более быстро и качественно оказать консультацию.
5. Мы пока не готовы оцифровать итоги по сокращению затрат или 

времени на обслуживание, но мы четко понимаем, что идем в 
правильном направлении

Интегрировав операционный CRM с единым клиентским профилем, мы 
получили возможность использовать весь потенциал информационных систем 
при обслуживании клиентов и продажах. 
Сегодня мы узнаём наших клиентов. 
Какой бы канал коммуникации не предпочел клиент, в какой бы ситуации он не 
находился, мы слышим его и понимаем его. 



Светлана Агапова
Директор Департамента страховых и информационных технологий


