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Информация о Sputnik Labs

àСпециализация:

àУправление Взаимоотношениями с Клиентами

àЛидер инноваций в CRM (User adoption, Loyalty development, Dream approach)

à3 лидирующих продукта CRM: SalesLogix, Siebel, Microsoft CRM

àОпыт:

à7 лет на рынке

àБолее 70 успешных CRM проектов

àBest CRM project award (Heidelberg, 2002); Лучший консалтинговый CRM
проект 2004 года (Global CRM); Лучший CRM внедренец года (2006, 2007)

àРесурсы:

àКрупнейшая CRM команда в СНГ (84 из 112)

àМноголетний опыт и специализация консультантов

àКлиенты:

àТинькофф.Кредитные системы, Московский Кредитный Банк, Уралсиб,
Ингосстрах, Ренессанс Страхование, Мегафон, Комстар – объединенные
телесистемы, М.Видео, МДМ-банк, Газпромбанк, Tops BI, Actavis, AirUnion,
Heidelberg, York и др.



Воронка продаж



Проблема на передовом рубеже – мешанина
приложений и ручных процессов
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Siebel Branch Teller Операционный CRM

Финансовые транзакции

Бизнес
разведка



Фабрика продуктов: куда пойдем?

Удовлетворенность клиентов
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Знание о том, как
перейти в новое
состояние и

составляет основную
добавленную
стоимость в
стратегии УКП

Помощь в покупке
машины
(реализация
мечты)

Кредитные продукты

Кредиты по лучшим
конкурентным ставкам



Двигаться от...



...К современным клиенто-
ориентированным центрам обслуживания
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Фундамент клиенто-ориентированности

Продукты в «секторе
мечты» или имеющие
потенциал туда попасть

«Удавы», необходимые
для бизнеса

«Удавы», не
являющиеся
необходимыми для
бизнеса20 2060

4. Создавать
На основе аналитики по данным CRM-системы
создавать новые продукты с потенциалом попадания в
«сектор мечты».

CRM система

Аналитическая
система

1. Формализация стратегии
Feasibility study

2. -3. Оптимизация существующего
ряда продуктов \ услуг
на основе CRM

4. Систематизация процесса
создания уникального
конкурентного преимущества

1. Разделить
Определить будущие «продукты мечты»
Определить необходимых «удавов»
Избавиться от всего остального

Ф
аза1

2. Оптимизировать
Повысить удовлетворенность и
снизить себестоимость как «удавов»
так и «продуктов мечты» за счет
внедрения CRM.

Ф
аза2

3. Вырастить
Перевести потенциальные «продукты
мечты» в «сектор мечты» за счет
изменения характеристик и упаковки
продуктов, и за счет целевого
использования CRM.

Ф
аза3

Data-Mining
система



Место CRM-системы в инфокоммуникационной среде розничного банка

CRM – ваша главная система

CRM

Call CenterCustomer Portal

Telephone Online Inbound/ Outbound

Card Management System

Emboss/ PIN SMS

Data Warehouse

Scoring

Card Front Office System

Settlements

Core Banking System

CBR Interface



А сколько Вы готовы
платить за своих
Клиентов?


