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Направления CRM автоматизации 

Подход 

Процессы 

Анализ истории 

Программа лояльности 

Все каналы коммуникации 



Концепция клиентоориентированого 

подхода 
Офисы компании Контакт-центр 

Объединение клиентских данных 

Привлечение 

Каналы  

коммуникации 
Агенты и партнеры Сайт компании 

Маркетинг и рассылки 

Определение сегмента заемщика 

Оформление 

Сопровождение Развитие 

CRM задачи 

Бизнес-

процессы 

Анализ удовлетворенности 



Объединение клиентских данных 

• Контакты 

• Взаимосвязи 

• Финансовые показатели 

• Активные займы 

• Ответственные менеджеры 

• Заявки на продукты 

• Займы 

• Маркетинговые воздействия 

• Опросы 

• История обращений 

• Электронная корреспонденция 



• Поиск, идентификация 

• Создание нового клиента, 

редактирование, 

фотографирование, 

сканирование 

• Персонализированные и 

анонимные консультации 

• Расчет параметров займа, 

подбор параметров продукта 

• Накопление и отображение 

информации по клиенту, 

истории сотрудничества  

 

«Единое» окно обслуживания клиента 



Контакт-центр 

• Полностью автоматизированный 

процесс обработки обращений 

• Консультация клиента с учетом 

всей истории взаимоотношений 

• Учет каналов поступления 

информации от клиента 

• Привязка новых заявок и 

обращений к существующим 

клиентам 

• Soft Collection 

• Контроль скорости обработки 

клиентских обращений 

 



www.bank.terrasoft.ru 

• Принятие решения по заявке 

• Очередь заявок на ручную 

верификацию 

• Интеграция с БКИ 

• Бизнес-процесс верификации 

• Накопление истории о заёмщике 

• Анализ загрузки сотрудников и 

узких мест процесса 

Верификация данных заемщика 



BPM система 

• Процессы привлечения по сегментам клиентов 

• Оформление и сопровождение договора займа 

• Процессы прощения, заморозки, реструктуризации задолженности 

• Процессы развития и повторных продаж 

 

 



BPM система 

• Процессы привлечения по сегментам клиентов 

• Оформление и сопровождение договора займа 

• Процессы прощения, заморозки, реструктуризации задолженности 

• Процессы развития и повторных продаж 

 

 



Анализ клиентских процессов 

 
• Время рассмотрения заявки 

• % заявок с превышением регламента, 

средние трудозатраты на обработку 

заявки 

• Оповещение (при отклонениях / 

периодически, используя SMS, E-

mail…) 

• Анализ качества обслуживания  

• Аналитика по продуктам 

• Анализ KPI сотрудников 



Группа компаний Terrasoft 

500 экспертов 

250 партнеров 

15% CRM-рынка СНГ 

11 лет на рынке 

5 000 клиентов 

300 000 пользователей 
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