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Физ. лица:

Юр. Лица:

Альфа-Бизнес Мобайл

Мобильный банк 

SMM:

Зачем это все? 

Digital каналы в Альфа Банке 

Альфа-Диалог

Доступ к банковским 

услугам через USSD

Альфа-Клик

Интернет банк

Альфа-Мобайл

Мобильный банк 

Alfa-Sense 

Мобильный банк 

с финансовым 

помощником

Альфа-Бизнес Онлайн

Интернет банк



Как изменилось обслуживание 

Боль клиента 

С января 2016 +25% 
обращений 
ежемесячно

ЦПК Отделение Email

Стало: 

Digital УКД

Было: 

За 2015 год в чат 
обратилась 1/6 клиентов 

«Альфа-Мобайл»



65,5% клиентов решают 
свой вопрос в чате, без 

обращения в другие 
каналы 

Запущен пилотный проект 
по продажам вторичных 

продуктов в чате
Эффективность 65,65%

Использование чата увеличивает 
время жизни активных клиентов 
АМ. За 2016 год предполагается

дополнительно удержать  5 % 
клиентов

Что мы получили

Дополнительные 

контакты

Быстрое решение 

боли клиента

Увеличение уровня 

лояльности клиента к банку

Увеличение 

доходности клиента 

Уменьшение оттока 

клиентов



Эффективное внедрение

Первый ответ 
клиенту за 

1 минуту 

SL 
(90% за 2 мин)

АНТ

NPS 



Трудности внедрения

Нельзя интегрироваться в CRM

Сами создаем ПО

Нет опыта

Человеческий 
капитал



Заключение


