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ЗАО Идея Банк (с 2004г. )

Банк для физ лиц и юр лиц

11 место по Кредитному портфелю физ лиц 

15 место по Активам

Контакт-центр ( с 2008г. )

Поддержка 24/7 физ и юр лиц

«Продающий»

Голосовые и неголосовые каналы

Главное о нас
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Звонить или не звонить:

эволюция сервиса

Кейс №1
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Цель 2010г.: оптимизировать трудозатраты*

• Топ-5 вопросов

• Тип клиента

• Когда звонят?

• Почему звонят? 

Что сделать, чтобы клиенты не 
звонили с этим вопросом?

*- при сохранении качественные KPI 
(уровень дозвона, качество консультаций)
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«Сколько мне платить по кредиту?»

• ВСЕ типы клиентов

• СРАЗУ и/или ДО платежа

• НЕ ПОМНЯТ сумму, 

№ договора и дату платежа

Решение: 

- смс-благодарность

- смс-напоминания

https://finance.tut.by/news391845.html
https://finance.tut.by/news391845.html
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Период поиска 
оптимальной модели сервиса

• Содержание и дата отсылки смс

• Смс-запросы

• Подключение Viber-канала

• Чат на сайте

• Звонки - напоминание

• Автоинформирование

• Автораспознование клиента с 
«просрочкой»

• Изменение в порядке 
идентификации клиента ...

Период поиска оптимальной модели сервиса

http://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=&url=http://ivona.bigmir.net/deti/416327-Daj-ka-ja-primerju--TOP-10-foto-devochek-v-maminyh-tufljah&psig=AOvVaw2QffMIZh-PfrhGnPGkn_pw&ust=1568807899049883
http://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=&url=http://ivona.bigmir.net/deti/416327-Daj-ka-ja-primerju--TOP-10-foto-devochek-v-maminyh-tufljah&psig=AOvVaw2QffMIZh-PfrhGnPGkn_pw&ust=1568807899049883
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Цель 2018г.: оптимизировать трудозатраты +
продвижение СДБО*

* СДБО – система дистанционного банковского обслуживания

• Digital стратегия банка, 
продвижение СДБО, self-service. 

• Риски просроченных платежей,  
сохранение лояльности клиентов. 

Решение: 
прекратить делать расчеты по 
кредиту по  телефону.

https://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=&url=https://physioworks.com.au/treatments-1/proprioception-balance-exercises&psig=AOvVaw0NZLRrUbv_lKBmpf6EpQvn&ust=1568725953800862
https://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=&url=https://physioworks.com.au/treatments-1/proprioception-balance-exercises&psig=AOvVaw0NZLRrUbv_lKBmpf6EpQvn&ust=1568725953800862
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2 месяца подготовки не прошли зря

Подготовка клиентов:

• IVR и смс 

• ussd-сервис, self-service

• Работа сотрудников КЦ

• Доработка СДБО

Результат: 
- отсутствие жалоб,
- к-ва звонков с 3000 до 500 в мес. 
- нет ухудшения дисциплины

погашения кредитов

http://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwir293OxdzkAhWOEVAKHcF1Ce4QjRx6BAgBEAQ&url=/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwir293OxdzkAhWOEVAKHcF1Ce4QjRx6BAgBEAQ&url=https://www.freepik.es/vector-gratis/proposicion-matrimonio-adorable-estilo-dibujo-animado_2994810.htm&psig=AOvVaw3Vr3dcQkD63rIvB6M4jtXP&ust=1568970586854997&psig=AOvVaw3Vr3dcQkD63rIvB6M4jtXP&ust=1568970586854997
http://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwir293OxdzkAhWOEVAKHcF1Ce4QjRx6BAgBEAQ&url=/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwir293OxdzkAhWOEVAKHcF1Ce4QjRx6BAgBEAQ&url=https://www.freepik.es/vector-gratis/proposicion-matrimonio-adorable-estilo-dibujo-animado_2994810.htm&psig=AOvVaw3Vr3dcQkD63rIvB6M4jtXP&ust=1568970586854997&psig=AOvVaw3Vr3dcQkD63rIvB6M4jtXP&ust=1568970586854997
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А как у других?

Тенденции  индустрии:

• чат-боты

• self-service

• Биометрия

А может платное 

телефонное консультирование?

https://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=&url=https://poembook.ru/poem/1942306-podsmotretpodslushat&psig=AOvVaw34bb1xxMnVrfLd0ZwLdakN&ust=1568804558235428
https://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=&url=https://poembook.ru/poem/1942306-podsmotretpodslushat&psig=AOvVaw34bb1xxMnVrfLd0ZwLdakN&ust=1568804558235428


10

… и какой путь эволюции сервиса выбрать ?

• Ваша компания

• Клиент

• Рынок

• Технологии …

и грамотные аналитики 

https://solby.pro/mezhdunarodnyj-opyt/rejting-samyx-slozhnyx-dorozhnyx-razvyazok-mira/
https://solby.pro/mezhdunarodnyj-opyt/rejting-samyx-slozhnyx-dorozhnyx-razvyazok-mira/
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Перевод Контакт-центра 

на режим работы «24/7»

Кейс №2
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... до 2017г.  

• 8-21 Пн-Пт,     8-19 Сб,    8-18 Вс

• Потеря  1,5% звонков 

и 10% лидов

• Оплата услуг БелВЭБ

• Лояльность клиентов 

• 24/7 Альфа, Белгаз, Белинвест …

Решение: «24/7» быть!
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Сложности перехода на «24/7»

• Сотрудники

• Занятость в «тихие» часы

• Безопасность

• Тех. поддержка 24/7

Решение: 

тестовый период для 
сотрудников.

http://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwiiubKw1NzkAhUD16QKHQESCigQjRx6BAgBEAQ&url=http://kievvlast.com.ua/news/zhitelej-stolitsy-predupredili-o-gololede?noredirect=true&psig=AOvVaw3j3lpOLUReHzUNBfEERH3k&ust=1568974652830907
http://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwiiubKw1NzkAhUD16QKHQESCigQjRx6BAgBEAQ&url=http://kievvlast.com.ua/news/zhitelej-stolitsy-predupredili-o-gololede?noredirect=true&psig=AOvVaw3j3lpOLUReHzUNBfEERH3k&ust=1568974652830907
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Март 2017г.: новый уровень сервиса

• конверсии «ночных» лидов 
до уровня «дневных»

• продаж КЦ на 3% за 6 мес.

• Лояльность клиентов

… и сохранение всех 

сотрудников в КЦ 

https://www.eazystock.com/blog/4-inventory-carrying-costs-that-kill-profits/
https://www.eazystock.com/blog/4-inventory-carrying-costs-that-kill-profits/
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Маленькая инициатива –
глобальный проект,

или что делать, если текущий софт устарел.

Кейс №3
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Есть «дырки» в процессе обзвона клиентов

Исходящие звонки – 50% всей 
работы КЦ

Время на дозвон – 22% работы с 
клиентом

Уровень дозвона – 65-70%

Решение: автоматизировать 
дозвон клиентам.

https://regnum.ru/pictures/2413947/1.html
https://regnum.ru/pictures/2413947/1.html


17

СОФТ «устал». Нужна перезагрузка.

• Анализ процессов

• Изучение предложений

• Обмен опытом с коллегами

• Определение потребностей

Решение: замена телефонии.

https://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwiyvcj0w9fkAhXL6qQKHYZ_DMAQjRx6BAgBEAQ&url=https://ru.depositphotos.com/110285736/stock-photo-tired-woman-runner-taking-a.html&psig=AOvVaw377henAiVZDChyRsXGARyB&ust=1568798429373349
https://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwiyvcj0w9fkAhXL6qQKHYZ_DMAQjRx6BAgBEAQ&url=https://ru.depositphotos.com/110285736/stock-photo-tired-woman-runner-taking-a.html&psig=AOvVaw377henAiVZDChyRsXGARyB&ust=1568798429373349
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Результаты изменений

• Автодозвон 

• Автораспределение всех 
звонков

Результат:

- продаж КЦ на 30%

- окупаемость 6 мес.

- расходы на обслуживание 
ПО на 10%

https://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwibiMbUydfkAhUGMewKHXEECL4QjRx6BAgBEAQ&url=https://drivecontact.ru/avtosport/pajks-pik/&psig=AOvVaw2PYZ9KkY4_fUviz3oYvbZP&ust=1568799876759969
https://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwibiMbUydfkAhUGMewKHXEECL4QjRx6BAgBEAQ&url=https://drivecontact.ru/avtosport/pajks-pik/&psig=AOvVaw2PYZ9KkY4_fUviz3oYvbZP&ust=1568799876759969


Любите аналитику!

https://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiDt6Cm0tfkAhXBCOwKHd0gAPUQjRx6BAgBEAQ&url=https://pikabu.ru/tag/%C0%ED%E0%EB%E8%F2%E8%EA/hot&psig=AOvVaw2zs9na3qabnu2I0tM2s9g1&ust=1568802255383409
https://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiDt6Cm0tfkAhXBCOwKHd0gAPUQjRx6BAgBEAQ&url=https://pikabu.ru/tag/%C0%ED%E0%EB%E8%F2%E8%EA/hot&psig=AOvVaw2zs9na3qabnu2I0tM2s9g1&ust=1568802255383409
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Вопросы ?

Колеватова Наталья

Natalia.kolevatova@ideabank.by

т. +375 29 6212693

Спасибо за внимание!

mailto:Natalia.kolevatova@ideabank.by
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