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ДБО и персонализация
отношений с клиентами:

Проблематика и личный опытПроблематика и личный опыт

Возможности персонализации в ДБОВозможности персонализации в ДБО

Решения Compass PlusРешения Compass Plus
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СОВРЕМЕННЫЕ БАНКИ

Исторически банкир был финансовым 
консультантом для своего клиента

Современные розничные банки это 
конвейерконвейер

Персональный сервис доступен только 
i t b kiв private banking
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СОВРЕМЕННЫЕ БАНКИ

Обладают всеми контактами клиента, 
но практически не используют их

Предложения носят характер спамар д р р

Клиент не чувствует эмоциональной связи 
со своим банкомсо своим банком
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СОВРЕМЕННЫЕ БАНКИ

Массовый клиент тоже человек

Персонализация дает преимущество 
в конкурентной борьбе:ур р

Позволяет отстроиться от конкурентов

Повышает удовлетворенность и лояльностьПовышает удовлетворенность и лояльность 
клиента

Увеличивает доход (кросс-продажи)Увеличивает доход (кросс продажи)
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ПЕРСОНАЛИЗАЦИЯ ЭТО

Обращение по имениОбращение по имени

Специальные предложения

Благодарность за лояльность
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ПРОБЛЕМЫ ПЕРСОНАЛИЗАЦИИ

Конвейерный характер обслуживания

Параллели с FMCG-рынком

Время: 
организационная работар ц р

обучение и изменение психологии персонала
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ПУТИ РЕШЕНИЯ

Масштабная реформаМасштабная реформа

Программа «Golden client»

Автоматизация персональных сервисов 
и использование каналов ДБОи использование каналов ДБО
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ПОЧЕМУ ДБО?

Массовое и быстрое внедрение сервиса

Затраты мало зависят от объемов 
клиентской базыклиентской базы

Исключается «человеческий» фактор
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ВЫБОР ПУТИ

Внедрить CRM?  Дорого и долго

ННачать использовать возможности 
существующих IT-систем и смекалку 
сотрудниковсотрудников

_______
«Путь длиною в тысячу ли начинается с первого шага»

китайская мудростькитайская мудрость
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КАНАЛЫ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ

Обычная почта – распечатка и отправкаОбычная почта распечатка и отправка 
письма

Электронная почта отправка e mailЭлектронная почта – отправка e-mail

Телефон (IVR) – автоматический звонок

Мобильный телефон – отправка SMS

И б й б бИнтернет- и мобильный банк - сообщение

Банкоматы - сообщение

Информационные и платежные терминалы -
сообщение
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СООБЩЕНИЯ КЛИЕНТУ

А бАвтоматическая генерация сообщения 
бэк-офисами по событию или условию:

Поздравление клиента с днем рождения

Поздравление клиентов с праздником

Уведомление об истечении срока действия 
карты/договора

Напоминание об очередном платеже

...
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СООБЩЕНИЯ КЛИЕНТУ

Построение различных выборокПостроение различных выборок 
и массовая генерация адресных 
предложений:р

Новый депозитный продукт, ориентированный на 
состоятельных клиентов (престижные карты)

Повышение уровня карты от оборота по счету

Овердрафт всем, у кого есть регулярныеОвердрафт всем, у кого есть регулярные 
поступления

...

Ограничены только фантазией бизнесов 
и маркетологов
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СООБЩЕНИЯ КЛИЕНТУ

В шаблон сообщения подставляются 
персональные данныеперсональные данные

Доставка сообщений клиенту:у
Непосредственно банковскими системами

Внешняя система доставкиВнешняя система доставки
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ДИАЛОГ С КЛИЕНТОМ

Создать и доставить сообщение совсем 
не трудноне трудно

Интереснее (но сложнее) получить ответ 
клиента – возможность кросс-продаж

Заявки на продукты и услуги:р ду у у
Простое согласие на предложение

Заполнение параметров формы заявкиЗаполнение параметров формы заявки
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ОБРАБОТКА ОТВЕТОВ

Сканирование и распознаваниеСканирование и распознавание 
заполненной печатной формы

Об б il SMSОбработка входящего e-mail или SMS

Выбор опций  в голосовом меню IVRр ц

Заполнение формы в интернет- или 
мобильном банкемобильном банке

Ответ или заполнение формы в банкомате 
или в терминале самообслуживания
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ОБРАБОТКА ОТВЕТОВ

Автоматическая обработка банковскими 
системами

Импорт в систему обработки заявокИмпорт в систему обработки заявок

Ручная обработка
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ТЕРМИНАЛЬНАЯ СЕТЬ

Индивидуальные сценарии 
взаимодействия для разных группвзаимодействия для разных групп 
клиентов

Персональные сервисы

Банкоматы и терминалы этоБанкоматы и терминалы это 
единственный канал взаимодействия с 
«чужими» или «ничьими» клиентамичужими  или ничьими  клиентами
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КРОСС-ПРОДАЖИ

ССуществующие технологии позволяют все 
(или очень многое)

Сложнее организационно-юридическая 
проработка (соответствие требованиям р р ( р
закона и регулятора)
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ВЫГОДЫ ПЕРСОНАЛИЗАЦИИ

Эмоциональная привязка клиента:
Повышение лояльности

Привлечение новых клиентов

Увеличение доходов от кросс-продаж

Дифференциация от конкурентов
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COMPASS PLUS

15 лет успешной работы в автоматизации 
банковской розницыр ц

Более 80 клиентов в 22 странах

Широкий ряд программных продуктов под 
маркой TranzWare

Услуги аутсорсинга на базе собственного 
процессингового центрапроцессингового центра
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ВОЗМОЖНОСТИ TRANZWARE

Процессинговый центр с поддержкойПроцессинговый центр с поддержкой 
различных каналов ДБО

И б (RBS CRM )Интеграция с банковскими (RBS, CRM…) и 
внешними системами

Бэк-офис с ритейловым функционалом

Application processingApplication processing

Поддержка программ лояльности
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ВОЗМОЖНОСТИ TRANZWARE

Подсистема Customer Letter Processing 
(генерация сообщений)

Подсистема Bank Messaging Service 
(хранение и доставка сообщений по(хранение и доставка сообщений по 
каналам ДБО)

Д бДинамические сценарии банкомата

Алгоритмические сценарии банкоматовр ц р
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ВОЗМОЖНОСТИ TRANZWARE

Инструментарий для CRM:
Приобретение программных продуктов

Использование в режиме аутсорсинга
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СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!

Вопросы?р

www.compassplus.com
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