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Процесс сбора просроченной
задолженности в банке ВТБ24



q Клиентоценторичность
q Эффективный бизнес-процесс
q Низкие административные расходы
q Измерение активности и эффективности коллекторов
q Аккуратное и своевременное отслеживание и отчетность
по просроченным счетам

q Управление кампаниями Collections
q Интеграция с CTI/ системами предикативного обзвона

Ключевые параметры эффективных
программ Collections

«Если вы проактивные и контактируете с вашими клиентами в самом
начале процесса сбора задолженности, с таким же отношением, как в
клиентском сервисе, а не с применением тактики жесткого сбора

задолженности, у вас есть возможность построить позитивные рабочие
отношения и быть много более эффективными».

Журнал Collections World



Бизнес-архитектура системы
«Sputnik Labs Collections»



Collection – повышение эффективности
процесса

Эффективный сбор
долгов

Анализ и
контроль

Знание
клиента Технология



Единый взгляд на клиента

Полная информация о
клиенте, включая краткое
резюме для службы

Collection

Адреса клиента

Телефоны клиента

Транзакции

Поиск аффилированных
лиц, родственников,
поручителей

Ценность
клиента



• В ходе работы с клиентом ценность, создаваемая клиентом для банка в
различных процессах, может увеличиваться либо уменьшаться.
• Природа ценности и ее составляющие у разных клиентских сегментов
отличается, соответственно должны отличаться и усилия банка по
управлению этой ценностью

Данные о клиентах, данные о процессах

Что можно понимать
под ценностью:

§ Доход

§ Длительность
сотрудничества

§ Размер клиента

§ Статус клиента

§ Стабильность
клиента

§ Проблемность
клиента

§ Прибыльность
клиента

§ …

§ …

Доходы

Затраты

Ценность клиента

Выбор
бренда

Привлечение

Поступление
доходов от
существующих
клиентов

Затраты на
обслуживание

Дополнительные
и перекрестные
продажи

Кредиты

Продление

Миграция

Отток

Безнадежные
долги

Возврат
клиентов

1 2 3 4 12 13 36 37 38 39 40 41

Доходы

Затраты

Доходы

Затраты

Ценность клиента

Выбор
бренда

Привлечение

Поступление
доходов от
существующих
клиентов

Затраты на
обслуживание

Дополнительные
и перекрестные
продажи

Кредиты

Продление

Миграция

Отток

Безнадежные
долги

Возврат
клиентов

1 2 3 4 12 13 36 37 38 39 40 41



Кол-во транзакций ежегодно:
§ Корпоративный банк - 1 миллион
§ Розничный банк – 10 миллионов
§ Розничная сеть: 10 гипермаркетов - 200 миллионов

Клиентские базы данных:
§ Корпоративный банк: 0,1 миллионов клиентов
§ Розничный банк: 2 миллиона клиентов
§ Универсальный банк: 7 миллионов клиентов

§ Розничным банкам не нужно тратить значительные средства на изучение потребностей клиентов.
§ В базах данных банков хранится вся информация, характеризующая клиентов

ОСНОВНАЯ ЗАДАЧА - НАУЧИТЬСЯ ИЗВЛЕКАТЬ ЗНАНИЯ ИЗ СУЩЕСТВУЮЩИХ МАССИВОВ
КЛИЕНТСКИХ ДАННЫХ

§ Розничным банкам не нужно тратить значительные средства на изучение потребностей клиентов.
§ В базах данных банков хранится вся информация, характеризующая клиентов

ОСНОВНАЯ ЗАДАЧА - НАУЧИТЬСЯ ИЗВЛЕКАТЬ ЗНАНИЯ ИЗ СУЩЕСТВУЮЩИХ МАССИВОВ
КЛИЕНТСКИХ ДАННЫХ

Транзакции
клиентов
Транзакции
клиентов

Основные
источники данных*

Информация
получаемая из
источника

Клиентский
профиль
Клиентский
профиль

§ Финансовые
транзакции

§ Модели ценности
клиентов

§ Потенциально
интересные продукты /
услуги

§ Социально –
демографический
профиль клиентов

§ Потенциально
интересные продукты /
услуги

Потенциал источника для различных
типов компаний

* Указаны источники, которые представлены почти в каждой компании. Если есть возможность, то для анализа могут быть привлечены дополнительные источники: маркетинговые исследования, опросы /
анкетирования клиентов для определения клиентских предпочтений, удовлетворенность уровнем сервиса и т.п.

Главное – научиться извлекать данные,
необходимые для поддержки бизнеса

Основным препятствиями для перехода от
варианта «массовая работа» к более
активному использованию потенциала
клиентской базы как правило является
отсутствие четко функционирующих
процессов регулярного анализа клиентской
базы и проведения целевых кампаний.
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Аналитика
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• Выручка
• Выходы на просрочку
• Используемые продукты
• Соц-дем. Данные
• …

• Свойства клиентов
• Продукты
• Процессы

• Анализ
• Data-mining
• …

• Управленческие
решения

• Кампании
• Отчеты

• Понимание и точная оценка клиентов позволит
сократить издержки на работу с клиентами и
получить дополнительных доход в будущем.

• Сегментация позволяет эффективно
использовать имеющиеся знания о клиентах и
тем самым повысить эффективность
коммуникаций с ними.

• Использование BI помогает эффективно
решать основные задачи возникающие при
разработке сегментации



Замкнутый цикл

Стратегия

Операционный блок

Принятие
решений

Сбор и управление
клиентскими
данными

Коллекторская
стратегия

Анализ и
понимание
ситуации

Маркетинг

Hard

Сервис

Каналы

Pre Soft

Управление
клиентским
опытом

LegalWeb и
sms

Телефон

Живое
общение

Партнеры

Аналитический блок

Работа с сотрудниками
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Покупка или аренда?

+ Насыщенная
функциональность

+ Полностью
кастомизируемое
─ Управляется IT
─ Затраты на развертывание и
обучение

On Premise CRMOn Premise CRM

+ Легкое в использовании,
быстрое развертывание и
обучение

+ Управляется бизнес-
пользователями
─ Ограниченная
функциональность
─ Изолированная система

On Demand CRM

vs.vs.



Информация о Sputnik Labs

à Специализация:
à Управление Взаимоотношениями с Клиентами
à Лидер инноваций в CRM (Стратегия, процессы, сегментация,
автоматизация, программы лояльности)

à 4 лидирующих продукта CRM: SalesLogix, Oracle|Siebel CRM, Microsoft
CRM, SAP CRM

à Опыт:
à 8 лет на рынке
à Более 80 успешных CRM проектов
à Входит в группу компании «Техносерв»

à Ресурсы:
à Крупнейшая CRM команда в СНГ (94 из 122)
à Многолетний опыт и специализация консультантов

à Клиенты:
à Сбербанк России, ВТБ24, Ренессанс Страхование, Газпромбанк,
Московский Кредитный банк, Банк «Тинькофф. Кредитные системы»,
Меткомбанк, ИФК «Метрополь», Мегафон, Комстар – объединенные
телесистемы, М.Видео и др.



Вопросы?

www.spklabs.com
+7 (495) 617-14-06
crm@spklabs.com

http://www.spklabs.com/
mailto:crm:@spklabs.com

