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ЖИЗНЬ КЛИЕНТА ИЗМЕНИЛАСЬ – ЦИФРОВОЙ 

МИР ВЕЗДЕ

Потребительские
товары

Приобретает разнообразные
товары для жизни и досуга, 

для производства 
и потребления

Стремится улучшить условия 
проживания, ищет, покупает или 

арендует

Работает, творит

Дом, офис, 
работа

Отдыхает 
и путешествует

Отдых
Повышает свой 

уровень образования, 
обучается

Образование

Передвигается
с помощью различных 

транспортных средств, 
приобретает 

или арендует их

Транспорт

Общается
с друзьями, 

родственниками,  
коллегами

Телеком

Взаимодействует с государством –
платит налоги, пошлины, штрафы

Государственные 
услугиЗаботится о здоровье –

своем и своих родных 
и близких

Медицина

Новые цифровые каналы обслуживания

Обычные каналы

Клиент все больше живет в «цифровом мире»
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«Нам нужны банковские функции, но не банки»

Билл Гейтс, председатель совета директоров 

Microsoft, 1994 г.

Четыре стадии разрушения традиционной банковской системы

БАНКОВСКАЯ СИСТЕМА РУШИТСЯ ? 
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КАКИМИ КАНАЛАМИ ПОЛЬЗУЕТЕСЬ ВЫ?

Зачем мы ходим в офис банка ?

• для вклада наличности;

• подписания документов;

• разрешения сложных проблем;

• получения консультации по 

сложным продуктам и услугам.
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Данные —ценный актив:
• Компания собирает и хранит все доступные данные 

• Есть сотрудники, которые отвечают за качество данных

Данные доступны всем сотрудникам:
• Имеются инструменты для простого анализа данных (например, SQL) 

• Чтобы посчитать KPI или проверить несложную гипотезу, не требуется 

привлекать разработчиков  

Устанавливаются измеримые цели:
• Перед началом любого проекта фиксируются KPI и планы по их 

изменению

• Результаты проекта измеримы, а его вклад в ключевые показатели 

компании виден каждому сотруднику 

Культура эксперимента:
• Любые изменения проверяются на небольшой доле клиентов, и лишь 

затем распространяются на всю аудиторию

• Регулярно проводятся A/B-тесты 
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СБЕРБАНК АКТИВНО РАЗВИВАЕТ СВОИ ИТ-

СИСТЕМЫ: ВЧЕРА, СЕГОДНЯ, ЗАВТРА…

2016-2018
2018+

2009-2012

Интернет Банк

2013-2015

Группа Сбербанк Агрегатор услуг Интеллектуальный 

Банк
Традиционный Банк

2008
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As is

To be

Контекстуализация банкинга



Страховка на мой дом, мою машину или яхту интегрирована 

в основной полис и по умолчанию автоматически 

возобновляется — меня спросят только в первый раз.

Я захожу в магазин — и мой банк предлагает мне кредитную 

линию, чтобы купить спальный гарнитур, о чем я как раз 

подумывал. 

Я бронирую поездку в режиме онлайн — и мне автоматически 

предоставляют туристическую страховку по установленной 

цене или возможность купить поездку по туристическому 

кредиту.

Мне повысили зарплату — и банк сразу предложил мне 

платиновую кредитную карту с расширенным кредитным 

лимитом.

Банкинг – это контекст и опыт
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ОПЫТ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ КЛИЕНТАМИ 

БАНКОВСКИХ УСЛУГ ЗНАЧИТЕЛЬНО ИЗМЕНИТСЯ

Роберт, молодой 
руководитель ИТ 
компании, едет в 
командировку за границу. 
Он проводит видео-
конференцию по 
мобильному Скайпу

с представителем (RM) своего банка, 
чтобы завершить сделку по приобретению 
недвижимости и оформлению ипотеки.

Он посылает заявку на 
кредит в свой банк по 
мобильному. Банк быстро 
обрабатывает его заявку и 
выдает кредит, а также 
связывается с партнером, 
страховой компанией. Все 

документы рассылаются в эл. виде, 
страховщик все оформляет без нужды в 
посещении Робертом их офиса. 

Роберт счастлив, что его 
банк сам занимался всем 
оформлением, и что он 
сам смог, таким образом, 
завершить покупку 
недвижимости до отъезда. 

Он проверяет свой счет и подтверждает, 
что сотрудник банка настроит 
автоматическое списание оплаты кредита 
в первую неделю каждого месяца. 

В первые выходные в 
командировки Роберт
заходит в свой банковский 
счет через очки. Он через 
очки проверяет остаток на 
счету, затем дает

голосовые инструкции переслать деньги 
на счет его отца. Он звонит отцу, и отец 
подтверждает получение денег. 

Роберт выходит 
посмотреть на новый 
город. Когда он заходит в 
торговый центр, его 
банковское приложение 
находит два предложения 

от магазинов электроники (приложение 
исходит из того, что он уже искал iPad 
Pro). Его банк предлагает ему кредит с 
учетом его персональных данных.

Роберт идет в магазин 
электроники и пробует  
новый iPad Pro. Его банк 
также предлагает ему
больше очков по 
программе лояльности, 

потому что в данной стране праздник. Он 
выбирает персональный кредит и 
переводит его в мобильный кошелек, 
через который оплачивает покупку нового 
iPad Pro.

1 2 3

4 5 6

ОПЫТ КЛИЕНТА
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ДАННЫЕ
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АНАЛИТИКА И МАШИННОЕ ОБУЧЕНИЕ

38





DATA-DRIVEN: ПРИМЕРЫ 

1. GOOGLE
• Google известен своим кейсом, когда им удалось прогнозировать 

развитие эпидемии гриппа. 

• People Analytics – это data-driven подход в HR. Используют данные для: 

удержания сотрудников, поиска кандидатов, определения кандидатов 

лидерского типа, роста разнообразия сотрудников внутри команды, 

оценки зарплатных ожиданий и ценности сотрудника. 

2. Amazon
• Система рекомендаций от Amazon определяет товары, способные 

заинтересовать покупателя, на основе оценок, которые он ставил на 

сайте, и покупок, которые уже совершил. Решение было далеко не 

совершенным, но благодаря методам машинного обучения система 

становится лучше. Рост продаж составил: 29% после внедрения 

рекомендательных алгоритмов. 

• Amazon использует данные для поиска лучших сотрудников. 

• Постоянно использует A/B-тестирование для оптимизации страниц 

сайта и повышения конверсии e-mail рассылок.  



DATA-DRIVEN: ПРИМЕРЫ 

3. Netflix
• Использует рекомендательные системы для удержания клиентов на 

своем сервисе подписки. Создал конкурс Netflix Prize, цель которого 

была улучшить результат рекомендации. 

• Netflix известен тем, что они оптимизировали свой сервис, пытаясь 

снизить вероятность того, что пользователь остановит свою подписку. 

• Netflix использовал данные для создания сериала House of Cards

(Карточный домик). 

4. Linkedin
• Социальные сети постоянно проводят эксперименты, чтобы понять, как 

они могут улучшить взаимодействие с их сервисом новых 

пользователей. 

• Они рекомендуют новые связи. Более 50% связей на linkedin случилось 

благодаря их рекомендательному алгоритму. 

• LinkedIn проводит 200 экспериментов в день, пытаясь оптимизировать 

свой сайт, а также email рассылки. Тесты могут включать в себя и 

непосредственно взаимодействие с клиентом, например, получение 

прямой обратной связи от клиента по новым функциям и продуктам. 



• автоматизация и визуализация взаимодействий клиентов на 

основе данных социальных сетей;

• cбор контактных данных о клиентах из открытых источников 

(сегмент: молодежь Москва и Санкт-Петербург). Найден 1 млн. 

новых номеров телефонов и порядка 6 млн. новых e-mail;

• на основе исторических данных прогнозирование пиковых дней 

для филиалов;

• для «Спасибо от Сбербанка» на основе поисковых запросов 

формировать персональные предложения клиентам;

• удержание клиентов КБ. Дополнительный доход - 400 млн. в год 

только на сегментах микро и малого бизнеса;

BigData & SberBank



• на основе данных резюме и SAP HR предсказание увольнения в 
момент приема. Модель улучшается ДР на основе данных 
социальных сетей;

• точность предсказания дефолта заемщиков на основе слов, 
включаемых в запросы в интернет-поисковиках

• на основе анализа данных log-файлов фронтальных систем 
построение моделей предсказания мошеннических действий 

• оценка дохода клиента на основе внешних данных с целью проверки 
форм 2-НДФЛ

• оценка качества заемщика по информации вносимой в свободные 
текстовые поля кредитной анкеты

• АС САФИ (Система Анализа Фото Изображений). В год 70 случаев 
переклейки паспортов, после внедрения системы снижение более 
чем в два раза

BigData & SberBank
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ПРИМЕР РЕАЛИЗАЦИИ СБЕРБАНКА
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ПРИМЕР РЕАЛИЗАЦИИ СБЕРБАНКА
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ДЛЯ ПОСТРОЕНИЯ БАНКА БУДУЩЕГО НУЖНЫ 

НОВАЯ ОРГАНИЗАЦИЯ, НОВЫЕ НАВЫКИ, НОВЫЕ 

ТЕХНОЛОГИИ 

НОВЫЕ ТЕХНОЛОГИИНОВАЯ ОРГАНИЗАЦИЯ НОВЫЕ НАВЫКИ

Кросс-функциональные 

команды

Обучающаяся

Digital Inside

Динамическая

Бимодальная
Открытые интерфейсы

Облачные технологии

Low-end масштабируемость

Open source решения

Мобильные и wearable 

технологии

Работа с данными

User Experience

Лидерство/ Soft Skills

Agile

Design Thinking

Кибербезопасность

Построение цифровых бизнес-

моделей и партнерств

Цифровой маркетинг
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ВАШИ ВОПРОСЫ ?
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