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Societe Generale Group и Русфинанс Банк

 Русфинанс Банк входит в Societe Generale Group – одну из крупнейших международных

финансовых групп.

 Societe Generale Group была основана в 1864 году и в настоящее время объединяет более 154

000 сотрудников в 76 странах, обслуживающих 32 миллиона клиентов по всему миру.

 Русфинанс Банк 10-й год подряд входит в ТОП-3 российских банков по автокредитованию.

Позиции банка, для которого автокредитование является одним из основных сегментов бизнеса,

неоднократно подтверждались многочисленными рейтингами, например, Frank Research Group,

Banki.ru, рейтинг самых автокредитных Банков РБК.

 Русфинанс Банк в 2016 году вошел в ТОП-10 «Народного рейтинга банков» по версии сайта

Banki.ru.
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Ценности и миссия Societe Generale Group

Наша миссия 

Мы призваны способствовать повышению качества жизни российских граждан путем предоставления 

услуг потребительского кредитования мирового уровня на стабильной долгосрочной основе 
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Структура Контакт-Центра РФБ

Контакт-Центр

( 232 человека)

Отдел телемаркетинга

( 107 человек)

Отдел продвижения 

кредитных продуктов

( 20 человек)

Отдел экспертного 

обслуживания

( 59 человек)

Отдел информационного 

обслуживания

( 46 человек)
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История

Чего хотели:

 Привлечение Клиентов

 Повышение сервиса 

 Увеличение продаж

 Увеличение эффективности работы

 Увеличение уровня лояльности Клиента к 

Банку

 Предоставить Клиентам  новый канал 

обращений

 Доступность для Клиента (Клиент не тратит 

время на звонок и экономит свои деньги)

Что было:

 Нестабильная экономическая ситуация 

 Ослабление рубля 

 Сокращение кредитного портфеля по всем 

направлениям

 Падение продаж

 Снижение прибыли

2015
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Какие каналы предпочитают клиенты?

Каналов много, но главных — два!

Самыми популярными каналами обращений для клиентов являются звонки и заказы через сайт. 

Звонят 62% потенциальных клиентов и 35% предпочитают онлайн-заказы от всех обращений 

в КЦ.

2014 97%                          2%                               1%                         ? 

2015 62%                          1%                               2%                         35%
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Внедрение on_line продаж по направлению «Автокредитование»  на сайте 

Банка - Апрель 2015 

www.rusfinancebank.ruКлиент
Заявка поступает в Outlook

Условия оформления, подбор тарифного 

плана, калькуляция, направление в 

ККО/автодилеру для оформления

Фиксация данных в CRM ,

автоматизированное снятие статистики по 

зафиксированным данным

Сотрудник совершает исходящий  

звонок Клиенту
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Заполнение онлайн-заявки
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Интеграция On_line заявок в CRM - Февраль 2016 

www.rusfinancebank.ruКлиент
Заявка отражается в CRM

Условия оформления, подбор тарифного 

плана, калькуляция, направление в 

ККО/автодилеру для оформления

Сотрудник совершает исходящий  

звонок Клиенту

Фиксация данных в CRM ,

автоматизированное снятие статистики по 

зафиксированным данным
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Отражение заявки в CRM

Ответственный

ID заявки

Источник интереса

Дата создания

ФИО

Дата рождения

Город проживания

Мобильный телефон

Клиент

Состояние

Попытка дозвона

Результат

Служебный комментарий

Дата изменения

Изменено
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Распределение On_line заявок между пользователями
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Развитие процесса on-line продаж - Январь 2017

www.rusfinancebank.ruКлиент
Заявка отражается в CRM

Условия оформления, подбор тарифного 

плана, калькуляция, формирование 

приглашения в офис Банка
Заполнение Анкеты в РП

Сотрудник совершает исходящий  

звонок Клиенту

12



Ключевые показатели эффективности on_line продаж

 Результат «Согласие» - количество Клиентов согласившихся на обращение в офис или

автосалон для прохождения анкетирования

 Возврат - Отношение количества анкет к общему количеству поступивших заявок с результатом

«Согласие»

 Финансирование - Количество профинансированных анкет.
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Каких результатов мы добились (сравнение итогов 2016 vs 2015 )

 Посещаемость (пользователей) на сайте – увеличили на 10%

 Количество поданных заявок  - увеличилось на 16%

 Результат «Согласие» - количество согласившихся Клиентов выросло на 3%

 Возврат – поднялся на 2%

 Финансирование – количество профинансированных анкет выросло на 57%
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Расширение воронки продаж на разных этапах

 Клиенты

• Использование системы вовлечения клиентов на сайте (контекстная реклама)

• Разработка акций для Клиентов 

 Сервис

• Контроль над скоростью обработки заявки (не более 3 часов с момента поступления)

• Отработка недозвонов (не менее 3-х попыток, отправка смс)

• Разработка и проведение плана мероприятий по повышению качества разговоров

 Эффективность продаж

• Разработать сценарии разговоров (четко придерживаться этапов продаж)

• Проведение круглых столов с отработкой конкретных блоков цикла продаж в виде ролевых игр

• Выявить фразы индикаторы (основные возражения Клиентов) с которыми сотрудники должны знать 

как с ними работать 

 Мотивация персонала 

• Разработка прозрачной системы материальной мотивации

• Геймификация
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Использование геймификации для мотивации и вовлеченности сотрудников 

отдела продаж

Геймификация –это один из способов повышения результативности, основанный на применении 

игрового подхода

Воздействие геймификации в сравнении

2016 vs 2015

 Увеличение производительности (кол-во 

обработанных запросов в день на 1 сотрудника 

увеличилось на  23 %)

 Увеличение проданных кредитов (кол-во 

профинансированных кредитов на 1 сотрудника 

в месяц увеличилось на  47%)

 Прозрачная бальная система

 Достижимые показатели

 Награждение лучших сотрудников
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Перспективы развития on_line продаж на сайте Банка

 Внедрение новых каналов продаж позволяет повышать

имидж банка и обеспечить динамичное развитие банка

направленное на долгосрочные отношения с клиентом

 Привлечение и формирование новой клиентской базы

 Получение дополнительных возможностей для продажи

банковских услуг (увеличение объема продаж)

 Продажа дополнительных продуктов клиенту «кросс-

продажи»

 Охват большей аудитории, направленность на разные

категории клиентов

 Расширение регионов сотрудничества.

17



Спасибо за внимание!!!


