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Эффективность каналов
предоставления р о зничных

банковских услуг.
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Эффективность розничного

бизнеса в России.
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По всем категориям продуктов объем услуг в расчете на одного занятого в
России ниже, чем в других странах, что связано с большой долей ручных
операций.
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Источник: McKinsey Global Institute

Производительность труда в сфере платежных
операций (Количество операций в год на одного занятого в
секторе).
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Низкая производительность в России объясняется высокой трудоемкостью
процессов и низкой долей автоматизированных операций.
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Основная масса операций в
России совершается с
помощью операционистов в
отделениях, что существенно
влияет на
производительность.

В России лишь 30% платежей
производится с
использованием электронных
каналов, тогда как в США –
около 70%, а в Нидерландах –
около 90%.

Транзакция в отделении
требует в среднем в 12 раз
больше трудозатрат
(операционные издержки).

Источник: McKinsey Global Institute

Производительность труда в сфере платежных
операций (причины низкой производительности).



С л айд%

Эффективность дистанционных

каналов обслуживания в Промсвязьбанке.
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Динамика подключений к системе дистанционного
банковского обслуживания клиентов физических лиц.
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Динамика подключений
показывает, что на
текущий момент
большинство клиентов
интересует полноценный
операционный доступ к
операциям по счетам, а
не только
информационный
сервис.
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Динамика количества проведения операций
через интернет.
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Конверсионные операции

Переводы внутренние

Платежи по договору

Платежи внешние

Операции с срочными
вкладами

Динамика проведения клиентами операций через интернет показывает стабильный рост,
не смотря на «финансовый кризис». За год количество операций увеличилось в 4 раза.
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Динамика количества проведения операций
через Контакт-центр.
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Динамика количества
проведения операций через
Контакт-центр обусловлена
ростом количества
пользователей системы
Дистанционного
обслуживания.

При этом доля пользователей
услуг Контакт-центра крайне
низкая.

Лишь 0,5% пользователей
системы дистанционного
обслуживания предпочитают
проводить операции через
Контакт-центр.
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Дистанционное банковское обслуживание

Расширение использования электронных каналов обслуживания дает не
только серьезную экономию в расчете на одну транзакцию, но и становится
новым источником доходов.
Банк стимулирует использование клиентами менее затратных электронных
каналов, снижая операционные издержки.
За март 2009 года :

• Доля операций, проведенных клиентами
по каналам дистанционного банковского
обслуживания, от общего числа данных
операций составил 45%.

• Доля операций платежей по договору в
пользу конкретных получателей,
проведенные по каналам дистанционного
банковского обслуживаний, составляют
27% от общего числа таких операций,
проведенных в Банке.

45%

Операции ДБО

Операций Всего

27%

Операция платежей по
договору в ДБО

Операция платежей по
договору всего



С л айд! 

SMS-INFO

Динамика продаж услуги СМС- информирования через «Горячую линию» Банка.

Кол-во звонков HotLine (накопленным итогом)
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Кол-во подключенных смс (накопленным итогом)
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Акция – в течение 14 календарных дней, каждому
обратившемуся держателю карты Банка
(независимо от причины обращения) на Горячую
линию Банка, предлагалось подключить платную
услугу SMS-информирования по карте.

В результате Акции - 5% обращавшихся на
Горячую линию (независимо от причины
обращения) клиентов (имевших карту ПСБ)
подключили услугу SMS-информирования по
карте.
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SMS-INFO

Динамика продаж услуги при рекламной рассылки SMS сообщений клиентам Банк.

Держателям банковских карт были
разосланы рекламные
информационные сообщения о
возможности подключения к услуге
SMS-информирования.

В течение 6 недель после
проведения рекламной рассылки –
отклик составил 0,7%.

Вывод:
Данный канал
информирования
Клиентов является
низкоэффективным.
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SMS-INFO

Динамика подключения услуги SMS информирования по каналам подключения.

*Услуга подключение SMS-информирования через банкомат предоставляется с октября 2008 года.

**Услуга подключение SMS-информирования через Контакт-центр предоставляется с апреля 2009г.
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Выводы:
• Клиенты более
чаще стали
пользоваться
банкоматами для
подключения услуги
SMS-INFO.

• Подключение
услуги SMS-INFO
через контакт-центр
оказалось весьма
эффективным.
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• В системах дистанционного банковского обслуживания
заложен огромный потенциал роста для Розничного
бизнеса,

• Для повышения P&L от розничных продаж Банкам
требуется существенно сокращать операционные
издержки, в т.ч. активно развивая сервисы
дистанционного обслуживания,

• Продажу розничных продуктов эффективнее
организовывать на входящем клиентском потоке через
кросс-продажи. Все более значимым становится
внедрение CRM для частных лиц.

Выводы:
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Бахаев Алексей Геннадьевич

Директор Департамента методологии
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