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10 лет на розничном
 рынке, с 2003 года.
 №1 в регионе среди
 самостоятельных
 банков – Мы лидеры!
 Клиентская база
 насчитывает более
 400 000 клиентов, т.е.
 каждая 10-я семья в
 Башкирии – НАШИ
 клиенты!
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Интересуемся нашими
 клиентами – CRM-система
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CRMКлиенто-
 ориентированный подход
 Единая детализированнаябаза данных
 Стратегия
 Информационные технологии
 CRM-система – это не только
 программа, это философия
 работы с клиентом.
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Базис CRM
 • Логическая модель
 • Витрина данных
 • Active Data Warehouse
 • Грамотный ETL
 • Клиентский сегмент
 • Де-дупликация клиентов
 • Stop list Seed list
 • Управление кампаниями
 • Recency politics
 • Анализ эффективности
 • Моделирование откликов
 • Программы лояльности
 • Пред-одобрение кампаний
 • Доходность клиентов
 • Онлайн каналы
 • Сбор откликов
 • Контактные данные
 • Интегрированные кампании
 • Выбор оптимального
 предложения для клиента
 Хранилищеданных
 Каналыкоммуникаций
 Аналитика
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Развитие CRM
 Информационные
 технологии
 Единая детализация
 базы данных
 Стратегия
 Клиент-ориентированный
 подход
 • Создание хранилища данных
 • Витрина данных
 • Выгрузка на каналы
 • Пред-одобрение кампании
 • Автоматизация канального
 воздействия
 • Автоматизация механизмов
 • Система управления
 кампаниями
 • Модели отклика, оттока
 доходность
 • Геолокация
 • Региональные кампании
 • Мониторинг атипичного
 поведения
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Внедрение CRM в
 ИнвестКапиталБанке.
 История одного проекта

Page 8
						

Бизнес-задачи Банка
 Выбор системы и внедренца
 Процесс внедрения
 Результаты проекта

Page 9
						

CRM-экспертиза. Разработка бизнес-процессов
 работы с клиентами
 Построение единой мастер-системы по клиентским
 данным
 Увеличение объема продаж, повторных и кросс-
 продаж
 Автоматизация работы контакт-центра
 Организация «Единого окна» менеджера
 розничного бизнеса
 Повышение лояльности клиентов
 Бизнес-задачи Банка

Page 10
						

Единая клиентская база
 Сегментация клиентов
 Контакт-центр
 IT-инфраструктура
 Требования к CRM-системе
 Проведение анализа текущей ситуации и
 подготовка предложений консультантов по
 направлениям:
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Схема интеграции с CRM – Эталон!
 АБС
 Шина данных
 Запрос соответствующей
 процедурыОтвет АБС
 Online-запросы: создание клиента, договора, счета,
 операции, смена статусов объектов актуализация
 данных (графики платежей, очередной платеж, пр.)
 Front Office
 Карточный
 процессинг
 Сайт банка
 Почтовый
 серверСервис рассылки
 sms-сообщений
 Запрос на выполнение операций по карте:
 блокировка, изменение лимитов, запрос остатка и пр.
 Возврат результата
 ответа АБС
 Ответ в соответствии с протоколом взаимодействия
 Заявки с сайта
 Электронные письма (продажи, Collection)
 Сервер
 телефонии
 Oktell
 Интернет
 банк
 БКИ (НБКИ,
 ОКБ, Equifax)
 SMS-сообщения (продажи, Collection)
 Отчет о доставке
 Сообщения (продажи, Collection)
 Ответные сообщения, заявки на продукты
 Функции телефонии: исх. звонок, прием
 звонка, удержание, перевод, завершение
 Запрос кредитной истории (по ИНН клиента)
 Ответ по установленному формату
 Шлюзовые таблицы
 АБС 2 АБС 1
 Физ. лица, Юр. лица, продукты,
 договоры, основные счетаФиз. лица, Юр. лица
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Интеграции
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Описание процессов на
 этапе CRM-экспертизы
 Определение возможности
 продления договора и
 необходимости выполнения
 кросс-продажи
 +
 Согласование
 с руководителем
 +
 ХЗа N дней до
 окончания
 действия договораФормирование
 специального
 предложения
 по продукту
 +Продажа
 целесообразна
 Продажа
 не целесообразна
 Завершение процесса
 Подготовка
 к контакту
 +
 Контакт
 с клиентом
 +
 Продуктово-сегментная
 матрица
 Матрица
 кросс-продуктов
 ХЗапуск процесса
 обработки откликов
 Есть
 интерес
 Отказ
 Работа с клиентами
 которые отказали
 + Запуск продажи
 клиентам
 отказавшимся
 от продукта
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Настройка бизнес-процессов в системе
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«Единое окно»
 менеджера
 • Поиск, идентификация клиента, создание нового клиента, редактирование клиентских
 данных
 • Поиск действующих клиентов и заведение новых
 • Подсказки для предложения продуктов (на основании матрицы кросс-продуктов и
 продуктово-сегментной матрицы)
 • Ближайшие напоминания по клиенту (знаменательные события, окончание действия
 договоров/платежных карт/документов, др.)
 • Фиксация консультаций по продуктам и обещаний клиентов
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• Идентификация клиента по базе CRM
 • Консультация клиента с учетом всей истории взаимоотношений
 • Напоминания о событиях: ожидаемый платеж, пролонгация договора, решение по
 заявке, программа лояльности, знаменательное событие
 • Запуск бизнес процессов
 • Панель управления звонком
 «Единое окно»
 оператора
 контакт-центра
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Физ. лица, Юр.лица
 Кампании
 Продуктовый каталог
 Сегментация клиентов
 Продуктово-сегментная матрица (подбор продуктов
 по профилю)
 Настройка процессов обработки входящих
 обращений
 Настройка процессов привлечения новых клиентов
 Настройка процессов повторных и кросс-продаж
 Настройка системы
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Как обеспечить успешные продажи?
 Ведите диалог с каждым
 клиентом
 Сегментируйте покупателей в
 зависимости от целей, которых хотите
 достигнуть.
 Формируйте портрет клиента
 360°
 Изучайте потребности и анализируйте
 поведение сегментов с помощью CRM.
 10%креатив
 30%предложение
 60%сегментация
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Безопасность
 35%
 Семья
 29%
 Рациональность
 21%
 Гармония
 8%
 Статус
 4%
 Иные
 3%
 Чего ждут клиенты от банка?
 надежного и
 квалифицированного
 помощника для получения
 финансовой помощи
 (конкуренция предложений
 банков)
 надежного помощника,
 который позволит
 получить рационально
 обоснованный займ и
 выгодный вклад
 (конкуренция
 предложений банков)
 поддержку финансового
 положения, удовольствие
 от процесса покупки
 (конкуренция
 предложений банков)
 соответствие своему
 положению, подтверждение
 своей исключительностидругое
 надежного советника для
 решения проблем и забот
 о семье и близких
 (конкуренция внутренних
 потребностей клиента)
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Процесс продаж
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Фокус на клиента
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Подпроцесс «Контакт с клиентом
 после заявки с сайта»
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Параметры проекта внедрения
 СрокиКоманда
 ТеррасофтКоманда
 БанкаВ системе работает
 экспертиза2 месяца
 куратор проекта (1)
 руководитель проекта (1)
 консультант (2)
 разработчик (4)
 куратор проекта (1)
 руководитель проекта (1)
 аналитик (1)
 IT-специалист (1)
 внедрение8 месяцев
 В системе работает около 450 сотрудников, используются именные и конкурентные лицензии, поддержка системы:
 аналитик (1)
 IT-специалист (1)
 Результаты:успешный проект, планы дальнейшего развития в т.ч. силами Банка
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Результаты внедрения
 до CRM после CRM
 Количество лидовне было
 учета819 635
 Количество запущенных компаний 113
 Бизнес-процессов в системе 28 + новые в разработке
 Среднее количество активностей в день 5
 600
 + 4000 в неделю
 от
 телемаркетинга
 Количество продуктов на 1-го клиента 0,76 3
 Рост количества заявок выросло в 4 раза
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Напоследок – что нужно для удачного проекта:
 Сильный руководитель проекта
 Заинтересованность CEO
 Наличие маркетинговой стратегии
 Пошаговый план реализации проекта, с
 определением критического пути
 Активное вовлечение в проект всех
 заинтересованных служб и сотрудников
 Научитесь собирать всю информацию о
 клиенте по всем каналам
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Мы в социальных сетях
 vk.com/icb.bank
 fb.com/icb.bank
 ok.ru/icb.bank
 http://vk.com/icb.bank
 http://fb.com/icb.bank
 http://ok.ru/icb.bank
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