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ДЕВЕЛОПЕРСКАЯ КОМПАНИЯ «НОВЫЙ ГОРОД» СЕГОДНЯ - ЭТО



О ПРОЕКТЕ 
«Автоматизация претензионной работы»

Претензии от собственников пересылались работникам по почте

Претензии регистрировались в Excel таблице

Акты выполненных работ по устранению претензий хранились
в личных папках

В процесс решения вопроса по претензии было вовлечено
множество сотрудников

Не было «единого окна» для приёма претензий. Решали все и
никто

В процессе переписок и выяснения «Кто виноват и что делать»
претензии терялись

Анализ текущей ситуации:

Задачи перед командой 
проекта:

• определить единое окно для 
приёма претензий 
собственников

• уйти от ручного управления 
процессом

• повысить 
удовлетворенность 
собственников в отношении 
качества и срока устранения 
их претензий

О ПРОЕКТЕ 
«АВТОМАТИЗАЦИЯ ПРЕТЕНЗИОННОЙ РАБОТЫ»

Анализ текущей ситуации:



РЕШЕНИЕ ЗАДАЧИ

Определен функционал работников отдела
Сформирован отдел 
качества



РЕШЕНИЕ ЗАДАЧИ

Выделено единое окно подачи и регистрации 
претензий

Минимизированы риски потери 
претензий

Получены автоматизированные 
отчеты по работе с претензиями

Появилась возможность получения 
обратной связи от каждого 
собственника для уточнения 
качества оказанного ему сервиса

Сохраняется история по каждой 
претензии с приложением 
документов и записей телефонных 
звонков



РЕШЕНИЕ ЗАДАЧИ

Автоматическое формирование и рассылка отчетности



ЭКОНОМИЧЕСКИЙ ЭФФЕКТ

*Расчет произведен за 6 мес. эксплуатации исходя из:
• сокращение количества участвующих в процессе и

составило = 367 500 руб.
• сокращение времени формирования статистики =

16 870 руб.
• сокращение времени переадресации претензий =

180 000 руб.

** Расчет произведен за 6 мес. эксплуатации и
основывается на:
% повторных продаж (возврат клиента) = 30%;
% покупок по рекомендациям – 50%;
1 недовольный клиент уводит 10 клиентов
1 потерянная претензия из 10 приводит к
конфликту и потере клиента (т.е. 1%)
1% от факта продаж = 15 733 000 руб
NPS апрель 2024 (старт проекта) 68%, NPS сентябрь
2024 (внедренные изменения) 73%, плюс 5%



СЛОЖНОСТИ ПРОЕКТА

-
-

Сложность в сборе и представлении убедительных доказательств для исполнителей и 
владельца процесса о необходимости изменений в бизнес-процессе.
«У нас и так все работает»

Сложность вовлечь исполнителей и владельца 
процесса в описание «AS IS».
«А давайте сразу опишем «TO BE»

Желание быстрого результата от заказчика.
«А можно вчера?» 

- Сложности в бытроменяющемся контексте 
организации. 
Необходимость подстраховать процесс в 
«бурю» 

-



ЧТО СДЕЛАНО И ПУТИ ДАЛЬНЕЙШЕГО РАЗВИТИЯ 

-
-

План: полный переход в BPMS процесса подбора 
персонала (сейчас пилот)

Бизнес-процесс универсального согласования

Бизнес-процесс согласование служебной записки по 
корректировке бюджета

-
Бизнес-процесс по учету отпусков и иных отсутствий 
сотрудников на рабочем месте

-
Бизнес-процесс по проверке знаний на основе 
регламентов и иных сводов знаний с применением 
тестирования

-



Преимущество: работа
«ПОД КЛЮЧ»

• аналитика 
существующих 
процессов компании

• выявление «точек 
роста»

• внедрение 
изменений

• внедрение метрик и 
др.

ngstroy.ru

ЗАЧЕМ?

✓ для снижения затрат и роста вашей прибыли
✓ для увеличения прозрачности и управляемости 

бизнеса
✓ для повышения удовлетворенности клиентов
✓ для гибкости и адаптивности компании

МЫ – КОМАНДА ТРАНСФОРМАЦИИ
ВНЕДРЯЕМ ПРОЦЕССНОЕ УПРАВЛЕНИЕ 
КАК НОВЫЙ СТИЛЬ ЖИЗНИ
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