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CSBI — разработчик корпоративных систем
с опытом цифровой трансформации Enterprise-бизнеса

с 1993
работаем на российском
ИТ-рынке

1 000+
реализованных проектов
автоматизации бизнеса

ЭВРИКС
собственная платформа
для прикладных решений

Разработка и внедрение

От прикладной функциональности до 
запуска системы в корпоративном 
контуре

Интеграция систем

Связываем действующие источники 
данных, корпоративные системы и 
внешние сервисы

Развитие и сопровождение

Адаптируем процессы и обучаем команду 
заказчика работе с инструментами 
платформы

Банки и финансы Телеком Ритейл Госсектор Медицина ТЭК и ЖКХ



01  ·  ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ ОСНОВА

Готовая платформа → прикладное решение → проектная адаптация
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01 ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ 
ОСНОВА

Платформа ЭВРИКС

Конструктор интерфейсов

BPM и маршруты

Интеграционный слой

Аналитика и ролевая 
модель

02 ПРИКЛАДНОЕ 
РЕШЕНИЕ

ЭВРИКС: Контакт-центр

Единое рабочее место

Клиентский контекст

Доступные действия и 
задачи

Настройка под работу КЦ

03 ПРОЕКТНАЯ 
РЕАЛИЗАЦИЯ

Банк ВТБ (Беларусь)

Данные и формы банка

Интерфейс под разные 
роли

Подключённые системы

Операции по 
требованиям проекта

От обращения клиента — к результату, без лишних переходов между системами



02 ·  ЕДИНОЕ ОКНО В ИТ -ЛАНДШАФТЕ 

Единое рабочее место — поверх систем, где живут данные и операции
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КАНАЛЫ И ТЕЛЕФОНИЯ

01
Звонки
Телефония Naumen CC

02
Чаты и сообщения
текстовые каналы

03
Формы и обратные 
звонки
входящие обращения

ЭВРИКС: Контакт-центр
единое операционное 

рабочее место

КОНТЕКСТ ДЕЙСТВИЯ ЗАДАЧИ

ИНТЕГРИРОВАННЫЕ 
СИСТЕМЫ

АБС
продукты и счета

Процессинговый центр
карты и операции

СДБО
статусы и сервисы

Учёт обращений
история официальных обращений

Сервис рассылок
SMS / Viber и статусы

обращение

данные

команды

Интеграция, а не обязательная замена. В других проектах решение может работать с иными действующими системами заказчика



03 ·  ПЛАТФОРМЕННАЯ ОСНОВА

Ключевые принципы, которые меняют работу оператора
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ДЕМО-ЗАГЛУШКА · ЗАМЕНИТЬ НА 
ПРОМЫШЛЕННЫЙ ЭКРАН

01
Связанные данные

Переход от счёта к 
сопряжённому кредиту 
или карте без 
повторного поиска

02
Операции из 
карточки
Рабочее место 
передаёт команду в 
профильную систему и 
показывает результат

03
Функции по роли

Разные направления 
КЦ видят только 
нужные данные и 
доступные им действия

04
Визуальные 
индикаторы
Сигнализируют о 
блокировке карты, 
задолженности и 
других важных статусах 
клиента



04 ·  ЗАДАЧА БАНКА

Один вопрос клиента — несколько систем
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«Поступил ли платёж по кредиту?»

До проекта оператор сам собирал ответ по частям

01

Счёт

Найти 
клиента и 
текущий счёт

02

Кредит

Скопировать 
данные и 
повторить 
поиск

03

Карта

Перейти в 
отдельный 
процессинг

04

Задача

Зафиксировать 
вопрос в почте 
или чате

ТРЕБОВАЛОСЬ ПОЛУЧИТЬ

01
Нужные сведения

Полный контекст клиента и 
связанных продуктов

02
Доступные операции

Не только посмотреть 
данные, но и выполнить
действие

03
История и задачи

Продолжить работу по 
вопросу и контролировать
статус



05 ·  ВНЕДРЕНИЕ

От требований — к работе всего контакт-центра
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1

Требования

Как оператор должен 
видеть данные и 

выполнять действия

2

Интерфейс и 
интеграции

Совместная проработка 
с бизнесом и ИТ

3

Проверка

Функциональность, 
данные, безопасность и 

скорость

4

Фокус-группа

Работа ограниченного 
круга пользователей

5

Весь КЦ

Переход к 
повседневной 
эксплуатации

Три условия, которые 
определяют темп проекта

01
Владелец задачи со 
стороны бизнеса 02

Готовность систем-
источников 03

Обратная связь 
после запуска



06 ·  РАБОТА ОПЕРАТОРА

Консультация и операция — в одном рабочем месте
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ДЕМО · СВЯЗАННЫЕ ОБЪЕКТЫ

Не искать заново

Из счёта оператор сразу 
открывает сопряжённый
продукт



06 ·  РАБОТА ОПЕРАТОРА

Консультация и операция — в одном рабочем месте
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ДЕМО · ОПЕРАЦИЯ ПО КАРТЕ

Не переходить в 
процессинг

Команда уходит в 
профильную систему, 
результат возвращается в 
рабочее место



07 ·  ПОВТОРНОЕ ОБРАЩЕНИЕ

Повторный звонок — продолжение работы, а не новый старт
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↻
Клиент

«Что с моим 
вопросом?»

Оператор

«Вижу, что задача уже 
рассматривается. Уточню 
статус и продолжим работу»

История обращения и связанная задача 
помогают не собирать контекст заново

ФРАГМЕНТ АКТИВНОЙ ЗАДАЧИ

Тема / Вопрос клиента

[краткое описание]

Ответственный

[роль / сотрудник]

Статус

[в работе / ожидает]

Тип

[классификация задачи]



08 ·  РЕЗУЛЬТАТ

Результат оценили те, кто работает в системе ежедневно
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Оценки сотрудников · из 10

8,2
Удовлетворённость
общая оценка системы

8,9
Достаточность данных
информация для решения вопросов

8,4
Удобство интерфейса
оценка рабочего места

Что изменилось в работе

01

Связанные данные

клиент · продукты · история

02

Доступные операции

действия без лишних переходов

03

История и задачи

вопрос не теряется при передаче

04

Контроль руководителя

контекст, история и статус



СВЯЗАТЬСЯ С ЕКАТЕРИНОЙ

Сканируйте, чтобы быстро 
сохранить контакт

Екатерина 
Линиченко

ЗАО Банк ВТБ (Беларусь)

linichenko@vtb.by 
+375 17 309-16-16, доб. 5983

Познакомиться можно после 
сессии

ЗАПИСАТЬСЯ НА ВСТРЕЧУ

Сканируйте, чтобы быстро 
сохранить контакт

Иван Макеенков

АО «Компьютерные системы
для бизнеса» (CSBI)

i.makeenkov@csbi.ru
+7 916 999-65-84

Познакомиться можно после 
сессии

09 · СЛЕДУЮЩИЙ ШАГ

Единое рабочее место
для вашего контакт-центра

01
Крупная компания

Enterprise-сегмент
02

Более 50 операторов

в контакт-центре
03

Несколько систем

в ежедневной работе

Обсудите свою задачу с командой CSBI
Рабочая встреча для контакт-центров крупных компаний

На встрече определим

01 Что объединять данные, действия и задачи в рабочем месте

02 Какие интеграции потребуются системы, источники и ответственные

03 С чего начать демо, обследование или следующий проектный шаг
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