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[IprumMHEBl BbIOOpa CeTMEeHTA M HallpaBJI€HMSI MCCIIeJOBAaHUS -

° nepCI'IeKTMBHbIﬁ CEerMeHT, pa3BuUTnE U POCT KOTOPOIo BJZIUAET Ha POCT

Bbl60p CérMeHTa HaLMOoHanbHOM 9KOHOMWKMK Y3bekncrtaHa n BBI

Mukpo-, Manbii n e [lpeacTaBnstoT 0CO6bIN MHTEPEC AN roCyAapCTBEHHbIX U KOMMepPYeCcKNX 6aHKOB

cpeAH"“ 6“3Hec (MMCB) o HABNAOTCA LUeNbiO nporpamMm MexxayHapoaHbliX KOMMNaHum, OOHOPOB U 6aHKOB

o pa3BUTUA
CenbcKoXxo3aNCTBEeHHaA

AeATeNbHOCTb e [loanepxuBatoTcs rocyaapcTBeHHbIMU nporpaMmmamu LIBY, oTpacneBbiMu
MUHUCTepCcTBaMn Pecny6nunku Y3bekucTaH

KOMMoOHeHTbI OLeHKH

JInHenka NpoayKTOBbIX JLOKyMeHTasnbHble
O6Lw,asa kKoMneTeHUns .
npeanoXeHnn TpeboBaHuA
"ePCOHan YpoOBeHb BbISIBJIEHUSA CooTBeTCcTBMUE
- 3anoroBble TpeboBaHMA
L n OAYKT NOTpebHOCTEN KNIMEHTA NpeaoXXeHHOro NpoaykTa
poAy KayecTBO Npogax u NMpo3payYyHOCTb N FTMOKOCTb
|_ 06CNy>XXMBaHUA yC/TI0BUM NPOAYyKTa OTanbl 0POPMNEHNA KPeANTa
Mpouecc
Hanuune/kayecTtBo Kpocc- [NpoAyKTOBbIE NaKeTbl U CTeneHb BOBJIEYEHHOCTU
npoaax CBSi3aHHble NMpoAYKTbI KJSIMeHTa B npoLecc
CooTBeTCTBUE
JlononHuTenbHble [MporHo3Hasa ANTeNbHOCTb
BHYTPMH6AHKOBCKUM
HebaHKOBCKME CEPBUCHI KpeguTHOro umkna

cTaHAapTam



TaMHBIM ITOKYIIaTEJIb U IIPODUIIb KJIMEHTA

bfc

NccnepoBaHme KayecTBa OOCNY)XUBAHUA U MPOAaXk OCYLLLECTBANIOCh METOA0M «TaMHOro NOKynaTesns».
Ponb KNneHTa BbINONHAN KOHCYIbTaHT Business & Finance Consulting B cpepe 6U3Hec- n arpoKpeanToBaHMS
C NepnoaAnNYeCcKMM ConpoBOXAEHMEM COTPYAHUKA LieHTpanbHOro 6aHka Y36ekucraHa

busHec-KAneHT Mpodunb KnneHTa ArpoKnneHT
OBOLLEBOACTBO U pa3BeaeHue
Toprosna CTPOUTENbHBIMM MaTepUanamm Bua nestesibHOCTH
KPYMHOro poraTtoro cKoTa
KOpunamyeckoe nMuo nan npeanpuHUMaTeNb Ul GRSt (=L Lol depmep, bepmepcKoe Xx03aMUCTBO
pna L peanp cy6beKTa pmep, pepmep
O6oporT (Bbipy4yKa) 3a 2020
< UZS 2 mnpg e fg’q ) < UZS 500 mnH

Kpeaut UZS 400 maH 6bin ycnewHo noraweH |KpeagnTHasi ucTopusi B 6aHKax

3anpaLumBaemasi
~UZS 500 MAH P

CyMMa KpeguTta
[NonosHeHWe ToBapHbIX OCTAaTKOB Llenb 1 (o6opoTHbIvi kanuTa)

PeMOoHT/cTponTeNbCTBO NOMELLLEHUA CKNaaa Llesnib 2 (ocHoBHbIe aKTUBbI)

*unoi gom, cknag, ToBapbl, aBTOTPAHCMOPT,
NOPYYNTENbCTBO NaPTHEpPa

Bo3moxkHoe obecrneqyeHne

OTtcyTtcTBYyeT

=UZS 200 mmunnnoHos
TeKywwme pacxoabl ANA NOCEBHOM KaMMNaHUM
MprobpeTeHne AOMHbBIX KOPOB

HKunon gom, 3emnsa, CKor,
NOPYYUTENIbCTBO Y/IEHA CEMbU
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baHKM-YyYaCTHUKU UCCIIeOOBaHUS -
9
JA AGROBANK A M namkoreANK ﬂN“HI IPAK YO‘LI BANKI IPOTEKA BANK
Asakabank —
TURON 2 .
Zj\g MIKROKREDITBANK BANK H!! ‘B < \) SANOAT QURILISH BANK
Kon-Bo CamapkaH CILE: Kon-Bo
TawkeHT AHamxaH CamapkaHp PepraHa AHAMXKaH pKakA QepraHa wu/unm
Pernon — BU3UTOB n/vnu YpryT Yprany BU3UTOB
baHK | busHec-npodunb KAMeHTa Arponpodunb KAneHTa

1 Hamkorbank + + + 4 + + + 3

2 Ipak Yuli + + + + 4 + + + 3

3 Uzpromstroybank + + + + 5 + 0

4 NBU + + + + 5 + 0

5 Agrobank 0 + + + + 6

6 Xalq Banki + + + 3 + + + 5

7 Kapital Bank + + + + 5 + 0

8 Ipoteka Bank + + + 4 + + + 3

9 Turon Bank + + + + 5 + 0

10 Asaka Bank + + + + 5 + 0

11 Microcredit Bank 0 + + + + 6

Bcero 40 26
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MeToJOJIOT U OLIeHKU -
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OueHka BOCMNPUNATUA KJIIMEHTOM HeratnBHo <— [10/10)KUTE/IbHO KpuTepuu oLeHMBaOTCA Ha OCHOBE Cl)aKTa

KOMMYHUKaLUK C NePCOHaIOM .. 345 .. AA  wwm  HET UX BbIMOSIHEHUA («[1@») UN HEBbIMOTHEHUS
6aHKa Ha OCHoBe 6annoB («<HeT») cneumMannucTom 6aHka
NHpnkaTopos

Cyb6bekTnBHas Moaenb Mopgenb
KJIMEHTCKOIro
BoCnpuaTusa

Kputepunes

O6bekTuBHasA Moaenb

BHyTpn6aHKOBCKWUI aHaun3 CeKTOPgIbIM aHanmns
] : Kpocc-6aHKOBCKMIA
(kpocc-punnanbHbiN) BaHK1 Y CI0BMI (Kp )

P P S CpaBHeHUe ycnoBum //& /\{ /\{
111 1L ) T ronncman ' { O HOOE [OOOK

. .
dunman 1.1. ®dunuan 1.2 npoueccoB bank 1 bBaHk 2  baHk 3
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anOpMTeTHOCTb Pe3YIJIbTATOB AJIA Y9aCTHUKOB UCCIIEAOBAHUSA —
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Ba)xHocTb Ans

Bbicokas

perynaropa

Hus3kas

MaTpuua NnpuopUTETHOCTH

G G
Q

&

Q

Hu3kas

QC

Ba)xHocTb A
6aHka

YRR S

Bbicokas

1 BeXXNMBOCTb U KOMMNETEHTHOCTb COTpPyaAHNKOB B LLeJIOM

[OTOBHOCTb M XenaHue 6aHKOB KpeaAnToBaTb onpeneneHHbINn
CermMeHT

3 Ycnosus NPOAYKTOBOIO NnpensioXXeHund, 3asioroeble Tpe6OBaHVIF|,
NpPpoueHTHble CTaBKWN, KPpUTEPUN ON1A 3aEMLLNKOB

4 I'Ipe,u,no»(eHMﬂ HEKPEeOUTHbIX MPOAYKTOB

CKOpOCTb 06paboTKM 3aABKU KIIMEHTA, MPUHATUSA PeLLEHNN,
Bblayun cpeacTB

6 KayecTBo 1 3(h(HeKTUBHOCTb Npojax
7 CraHpaptusauums (eQUHCTBO) NPOAYKTOB, MOAXO/A0B, YC/TOBUW

8 ' Hanunume nepekpecTHbIX NPoAaX albTePHATUBHbIX NPOAYKTOB

g) OcyuiectsrieHne nocnenpofaxHon koMmyHukauum (follow-up)
C K/INEHTOM

100 KoMneTeHTHOCTb KOHKpeTHOro nepcoHarna
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KOMIIOHeHTH] MCCJIeJOBaHUS -
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OueHkKa KayecTBa OGCHY)KMB&HMFI Ha OCHOB€ KOHCYyJibTaluun

KpeauTHbIW cneynannct

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

PecenLiH Mepsas BcTpeya Mocne BCTpeym |
.\ >
Pa6oTta
peceniuH
lNlocnepyrowme
Ouepeawn, nonck 3BOHKU
cBobogHoro KC

[lpuBeTcTBME N
3HaKOMCTBO

aeHTupukayms
rnoTpebHocTen

[lpe3eHTayunsa Bonipocbi n O6meH GuHannzaymsa n
npoaykta(-os) 06CY)KLIEHUSI KOHTaKTamm JOroBOPEHHOCTHU
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Bxo1 B 6aHK: peceIurd -
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3neKTp0H|-|a;| o4yepeab

Hanunuune* ®yHKUNOHUpYyeT*

\ PecenwH gns BCTpPe4un K/INeHTOB /

* KoninyectBo (pnamanoB ¢ JOCTYNHbIMM ONUMAMU U3 66 NoceLyeHHbIX
* [laHHble MOryT UMETb OTKJIOHEHUS U3-3a ONPEeAESIEHNS] KPEANUTHOro crieymaancrta 6e3 Heo6xo4nMMOCTH NMOMOLLM NMPOYUX COTPYAHUKOB

Bbi60poyHbIe Habro[geHns

B punuane e bvino pecenuin u Bxo0 e 6aHK 3aKkpbim. OXpaHHUK PecenuUJH npedo;maeug
yKa3amesnbHbix mabauveK Ha 08epax S pewef;ue 020 SN1EKMPOHHBIU HOMEP. 110C/1€ 00712020
KabuHemos. bbis10 caoxcHO Halimu ’ OMUOaHUA, compydHUya pecernuwH
KpEeOUMHO20 Creyuanucma. fyckamo, a koeo Hem, U nposooum coobwuna, Ymo crneyuaaucme!

[1epeoHa4asbHbIU Ofpoc Kauenma. «06bIYHO He 8KYarom mabno».

—— @ pom e
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[TepBBIM KOHTAKT C KPEeAUTHBIM CIIeI[MaJIMCTOM
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baHk1 baHk2 baHk3 baHk4 baHk5 baHk6 baHk7/7 baHk8 baHk9 baHk10 baHk 11 CpegHee
== COTpyAHUK npepcraBunca?
== COTpPYAHUK CNPOCUN K/TINEHTA, KaK ero 30ByT?
——COTPYAHUK CNPOCUI, O6CNYXXMBANCH NN KNIMEHT B 9TOM H6aHKe paHee?

cneunaancToB NpeacTaBUIUCb B HaYane KOHCynbTalun.
B2/3 C/lydaeB «KJTMEHTY» NMpuxognnocb CripalinBaTb M4
COTPpyOHUKaA B TE4HEHUE UJTN AaXKe KOHUEe KOHCY/1bTalun.

COTPYAHUKOB CMPOCU/IA, 06CNYXKMBanNcs M KJIMEHT B
aToM 6aHKe paHee. OTCyTCTBME AAaHHOW UHbOPMaLIUK
MOXXET 6bITb KPUTUYHbBIM, MOCKOJIbKY:
* CneumanucT npeaocTaBnaeT uHpopmaumo/
npeasaraeT NPoAyKTbl, KOTOPbIe He aKTyaslbHbl

COTPYAHMKOB cnpocunu uMsa KnueHTta. Korga cneumanuct He ANA KITNEHTa,
y3HaBasn MM KIIMeHTa, Ka4yecTBO KOHCY/IbTauum (Mo Apyrmm * MOXET 6bITb NPUYMHOI MOLLIEHHNYECTBA CO
MHANKaTOpaM) 6bIs10 HUXKE CPEAHEro. CTOPOHbI K/INEHTA




[IpepmiocbUIKyM OJIsI o6pallleHusa B 6aHK

UpeHTHPMKALMI 6aHKOBCKOIO 63KIrpayHza
—COpr,D,HMK cnpocun, oTkyga KJIMeHT 100% -I 0@\0/0

3Han o 6aHke? 0
’ 87/0\ / 100%
(o)
— COTpPYAHUK BbISICHWS1, KAKUMHU [ \ 50%

50%
6aHKOBCKMMM MPOAYyKTaMu

(o)
NoJsib30BasiCAa KIINeHT? 33% 20%
——COTpYAHUK BbISAICHU NPUYUHbI, MO 0% 29, 0%/
KOTOPbIM KJIMEHT peLUn CMEHUTb
6aHK? CpenHee 3HavyeHune MunHuManbHoe MakcumarnbHoe
3Ha4yeHune 3Ha4yeHune

COTPYAHWUKOB BbIACHAM, KaK KJIMEHT y3Han o NnpoAykTax 6aHka. [JaHHbI BONPOC ABNSETCSA
dbyHAaMeHTaNnbHbIM ANns onpegeneHnsa ap@PeKkTUBHOCTM paboTbl KaHa0B NpoAax.

cneuManucToB 3agasin BONPOC O TOM, KaKUMU NPOAYKTaMM NOJb3yeTcsA/NoNb30Bancs KIMeEHT B
Apyrux 6aHkax. B psge 6aHKoB, ogHaKo, nokasaTtesnb 6bin paBeH 50%.

COTPYAHWKOB YTOYHSAIN MPUYNHbI, MO KOTOPbIM KJ/IMEHT PeLLni 06paTUTbCA B APYron 6aHK.
9TO BaXXHbI UHANKATOP TOr0, YTO MOXET 6bITb MUHTEPECHO UM HEMHTEPECHO KITUEHTY.
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NpeHTHUOUKAIIUSA ITIOTPEOHOCTEN KIIMEHTA

17
CpeaHee
Kpurepuu / BaHK BaHK 1 BaHK 2 BaHK 3 BaHK 4 BaHK 5 BaHK 6 BaHK 7 BbaHK 8 BaHK 9 BbaHK 10 | baHK 11
3Ha4YeHue
COoTpyAHMK BbISICHUN, KAKUM BUAOM 6u3Heca
100% | 100% | 100% | 100% 100% | 100%  100% | 100% | 100% | 100% | 100%
3aHMMaeTCcs KJIMeHT? 100%
CoTpyaHUK 3agan BONpocCbl 0 PUHAHCOBbIX
100% = 100% | 100% , 86% | 100% | 100% = 50% | 100%  80% 60% | 100%
nokasarensix busHecaknuewta? @& B @& &~ @ B B _F B E = 89%
CoTpyaHUK BbISICHWUI, KaKasi CyMMa KpeauTa
100% | 100% | 100% | 100%  100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
HY)XHa KJIMEHTY? 100%
COTpYyAHWUK BbIACHWUN Lenb KpeauTa? 100% || 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 83% | 100% | 100% | 100% | 100% 98%
COTPYAHMK BbIACHWI XXeNaeMbli CpoK 17% 100% | 71% | 100% = 29% 80% 17% 80% 40% 60% 38%
KpeauTta u pasMep eXXxeMecs4YHOoro niarexa? 57%
CoTpyaHUK 3agan BOMPOC O CE30HHOCTH
33% 60% 86% 0% 29% 0% 0% 40% 0% 40% 38%
6usHeca? 30%

UHdopmauusa B nocnegHnx AByx Bonpocax BaXkKHa A/151 NpeasioXKeHus rpadmka norallieHms,
KOTOPbIV BYAET yA06EH K/TMEHTY U peannucTUYeH.

B NMPOTUBHOM CJlyHa€ Ha aTalre KOHCYJibTauh MOTYT 3aKJlalbiIBaTbCA HeraTuBHble npeanocCbisiKy, rnpu
KOTOPbIX KITUEHTY 6yp,eT npennoxxeH rpachK N CyMMbI NoraleHnd, He yaoBsieTBoOpAOLLINE peasinam 6u3Heca
n Apndouiumecs I1pVI'~WIHOFI noTeHuunanbHoun MPOCPOYKMU.




Визиты_все сегменты



								Критерии / Банк		Agrobank		Asaka Bank		Hamkorbank		Ipak Yuli Bank		Ipoteka Bank		Kapital Bank		Microcredit Bank		NBU		Turon Bank		Uzpromstroybank		Xalq Bank		Итог

						1		Сотрудник представился?		0%		0%		100%		71%		0%		40%		0%		60%		0%		60%		13%		31%

						2		Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 		17%		40%		100%		71%		0%		40%		0%		60%		20%		60%		25%		39%

						3		Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?		67%		100%		86%		86%		71%		80%		50%		80%		80%		80%		75%		78%

						4		Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		20%		0%		0%		2%

						5		Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами и кредитами пользовался клиент, а также в каком банке он обслуживается сейчас?		67%		100%		86%		86%		86%		100%		50%		100%		100%		80%		100%		87%

						6		Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?		50%		100%		86%		71%		71%		100%		33%		100%		40%		80%		88%		74%

						7		Сотрудник выяснил, каким видом бизнеса занимается клиент?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						8		Сотрудник задал вопросы об основных показателях бизнеса клиента (активы, собственный капитал,  продажи, земельный участок (для агробизнеса), прибыль)?		100%		100%		100%		86%		100%		100%		50%		100%		80%		60%		100%		89%

						9		Сотрудник выяснил, какая сумма кредита нужна клиенту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						10		Сотрудник выяснил цель кредита?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

						11		Сотрудник выяснил желаемый срок кредита и размер ежемесячного платежа?		17%		100%		71%		100%		29%		80%		17%		80%		40%		60%		38%		57%

						12		Сотрудник задал вопрос о сезонности бизнеса (для агробизнеса)?		33%		60%		86%		0%		29%		0%		0%		40%		0%		40%		38%		30%

						13		Сотрудник озвучил процентную ставку по кредиту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

						14		Сотрудник проинформировал о дополнительных комиссиях за обслуживание?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

						15		Сотрудник предоставил перечень необходимых документов?		83%		100%		100%		100%		100%		80%		50%		80%		60%		100%		100%		87%

						16		Сотрудник объяснил, как устроена процедура выдачи кредита и как оценивается залог?		83%		100%		100%		100%		100%		80%		67%		100%		100%		100%		100%		94%

						17		Сотрудник четко разъяснил требования к залогу и поручителю?		67%		100%		100%		100%		86%		100%		50%		100%		100%		100%		100%		91%

						18		Сотрудник проинформировал о необходимости посещения места ведения бизнеса?		67%		100%		100%		100%		43%		100%		50%		80%		40%		80%		88%		77%

						19		Сотрудник озвучил, сколько примерно времени уйдет на оформление кредита (одобрение/выдача)?		83%		100%		100%		100%		100%		100%		67%		100%		100%		100%		88%		94%

						20		Сотрудник рассказал о других продуктах и специальных предложениях банка?		33%		100%		100%		71%		29%		60%		33%		40%		0%		40%		0%		46%

						21		Сотрудник не привлекал коллег, чтобы они помогли ему или подсказали что-то во время консультации?		17%		100%		100%		71%		86%		100%		100%		40%		100%		100%		88%		82%

						22		Сотрудник объяснил клиенту дальнейшие действия (например, повторный звонок через 7 дней)?		83%		100%		100%		71%		86%		100%		33%		100%		40%		100%		88%		82%

						23		Сотрудник оставил свои контактные данные?		0%		20%		100%		14%		0%		60%		0%		40%		20%		80%		13%		32%

						24		Сотрудник запросил контактные данные клиента? 		0%		0%		43%		0%		0%		40%		0%		40%		0%		20%		13%		14%

						25		Сотрудник зафиксировал данные клиенты или внес их в соответствующее ПО?		0%		0%		29%		0%		0%		40%		0%		40%		0%		0%		0%		10%

						26		Сотрудник предложил другие банковские продукты помимо кредита (перекрестные продажи)? Если да, то какие:		17%		20%		86%		0%		0%		60%		0%		40%		0%		20%		0%		22%

						а		·        бизнес-счета,		0%		20%		86%		0%		0%		60%		0%		40%		0%		20%		0%		21%

						б		·        персональные накопительные счета, депозиты,		0%		0%		71%		0%		0%		60%		0%		0%		0%		20%		0%		14%

						в		·        пакетные продукты,		17%		20%		29%		0%		0%		60%		0%		0%		0%		20%		0%		13%

						г		·        дебетовые/кредитные карты,		0%		20%		43%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		6%

						д		·        агрострахование,		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						е		·        специальные кредитные программы в партнерстве с поставщиками (ЦДС),		17%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		2%

						ж		·        другое.		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						27		Важные комментарии о первой встрече в целом

						Доля положительных значений для "Первой встречи"				53%		75%		87%		69%		58%		75%		42%		74%		55%		72%		63%		66%

						28		Сотрудник позвонил клиенту после встречи?		0%		0%		20%		0%		0%		40%		0%		0%		0%		0%		13%		7%

						29		Сотрудник спросил об актуальном интересе в кредитовании/других продуктов?		0%		0%		0%		0%		0%		40%		0%		0%		0%		0%		0%		4%

						30		Сотрудник упомянул специальные предложения, недавно анонсированные банком (если таковы были)?		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						31		Важные комментарии для после-консультационного звонка

						Доля положительных значений для "follow-up" секции				0%		0%		7%		0%		0%		27%		0%		0%		0%		0%		4%		3%

						32		Сотрудник в целом был компетентным.		6.0		6.8		7.0		6.0		6.0		6.6		5.5		6.6		5.6		6.4		6.6		6.3

						33		Сотрудник был вежливым.		6.7		6.8		7.0		6.3		6.1		6.4		4.5		6.6		6.0		6.4		6.8		6.3

						34		Сотрудник использовал правильную терминологию.		6.5		7.0		7.0		6.4		6.4		6.6		5.3		6.6		6.0		6.6		6.5		6.5

						35		Сотрудник не высказывал негативных суждений в адрес конкурентов.		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		6.8		7.0		7.0		6.4		7.0		6.9		6.9

						36		Клиент чувствует, что может доверять сотруднику.		6.2		6.8		7.0		5.7		5.7		6.4		4.7		6.4		4.4		6.2		6.4		6.0

						37		Сотрудник предоставил четкую и полную информацию об продуктах/услугах.		5.8		7.0		7.0		5.9		5.7		6.4		5.0		6.4		4.4		6.4		6.1		6.0

						38		Сотрудник заранее определил потребности и интересы клиента.		6.2		6.8		7.0		5.7		5.9		6.4		4.7		6.8		5.0		6.2		6.3		6.1

						39		Сотрудник выразил искреннюю заинтересованность в дальнейшем сотрудничестве с клиентом.		5.8		6.8		7.0		5.4		5.4		6.2		4.0		6.2		4.2		6.0		5.8		5.7

						40		Сотрудник акцентировал внимание на сильных сторонах банка, позиционировании, преимуществах для клиента.		5.2		6.6		6.9		5.7		4.9		6.0		3.5		5.8		4.2		5.6		5.1		5.4

						41		Сотрудник не намекал на вознаграждение со стороны клиента за предоставленные услуги.		7.0		7.0		7.0		7.0		6.9		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0

						Среднее значение для сотрудника				6.2		6.9		7.0		6.1		6.0		6.5		5.1		6.5		5.3		6.4		6.3		6.2

						42		Предлагаемый продукт полностью соответствовал специфике бизнеса клиента.		6.2		7.0		6.0		5.6		5.4		6.0		5.7		6.6		5.2		6.4		6.0		6.0

						43		Процедура оформления кредита показалась простой и понятной.		6.0		6.8		6.1		5.9		5.1		6.2		5.2		6.4		4.8		6.0		5.9		5.9

						44		Стоимость и линейка предлагаемых продуктов/услуг выглядели конкурентоспособными для рынка. 		6.2		6.8		4.6		5.6		5.6		6.0		5.2		6.8		4.6		6.0		5.9		5.7

						Среднее значение для Продукта				6.1		6.9		5.6		5.7		5.4		6.1		5.3		6.6		4.9		6.1		5.9		5.9

						45		Впечатление клиента о том, как его встретили в отделении (специалист на ресепшене выяснил, что необходимо клиенту, направил к кредитному специалисту и т. д.)		6.2		6.2		6.9		6.4		6.7		4.4		4.8		5.2		4.4		7.0		6.0		5.8

						46		Зона ожидания хорошо оборудована		6.0		5.8		6.7		6.1		6.6		5.6		4.0		5.6		5.0		6.2		5.5		5.7

						47		Банки проявили интерес к потребителям, аналогичным клиентскому сегменту		5.3		6.2		5.7		5.4		4.9		4.6		3.7		5.4		4.4		6.0		5.5		5.2

						48		Условия консультации гарантируют конфиденциальность		5.8		6.6		6.9		6.4		5.9		5.6		4.8		6.0		5.2		6.4		5.6		5.9

						49		Клиент испытывает доверие к банку		6.0		6.8		6.9		6.3		5.3		5.8		4.3		5.8		4.0		6.2		5.4		5.7

						50		Общее восприятие этого отделения и персонал мотивирует работать с этим банком		5.8		6.8		7.0		6.4		5.3		6.0		4.2		5.8		4.2		6.0		5.4		5.7

						51		Клиент порекомендует этот филиал/банк друзьям и родственникам		6.0		6.8		6.9		6.0		5.3		5.8		4.0		5.8		4.4		6.0		5.3		5.7

						Среднее значение для Банка/Филиала				5.9		6.5		6.7		6.2		5.7		5.4		4.3		5.7		4.5		6.3		5.5		5.7		Min		Max

						52		Время ожидания консультации (очередь), мин.		7.8		2.4		2.3		1.9		3.1		1.6		2.7		3.0		1.6		2.6		5.8		3.2		1.6		7.8

						53		Минимальная предлагаемая процентная ставка (USD), %.		7.0		8.0		9.0		14.3		7.8		7.4		-		7.6		10.3		9.0		8.0		8.8		7.0		14.3

						54		Минимальная предлагаемая процентная ставка (UZS), %. 		15.0		22.6		23.7		26.6		22.1		21.2		14.0		21.2		24.0		24.0		17.8		21.1		14.0		26.6

						55		Минимальная предлагаемая комиссия за оформление кредита, %.		0.0		0.0		1.1		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.1		0.0		1.1

						56		Максимальный срок по кредитам на оборотные средства, мес.		33.0		12.0		12.9		20.6		28.3		16.8		21.6		15.6		12.0		15.6		27.0		19.6		12.0		33.0

						57		Максимальный срок по кредитам на инвестиционные цели, мес.		36.0		36.0		36.0		36.0		44.6		36.0		36.0		36.0		36.0		31.2		42.8		37.0		31.2		44.6

						58		Минимальная необходимая доля твердого залога (недвижимость, земельный участок), %.		109.2		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		123.6		109.2		125.0

						59		Максимальная возможная доля залога, который представляет собой имущество, используемое клиентом, в том числе в бизнесе (автомобили, оборудование, инвентарь), %. 		109.2		125.0		118.6		111.4		125.0		125.0		125.0		101.0		125.0		125.0		125.0		119.6		101.0		125.0

						60		РЕАЛЬНЫЙ срок принятия решения по кредиту, озвученный сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		5.0		3.4		3.3		3.6		5.9		6.8		5.2		3.0		6.2		4.2		5.8		4.8		3.0		6.8

						61		РЕАЛЬНОЕ время до выдачи кредитных средств, озвученное сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		8.0		6.0		4.1		5.3		12.4		12.0		8.8		6.0		9.0		8.0		8.1		8.0		4.1		12.4

						62		Продолжительность консультации в отделении, мин.		12.5		18.4		15.3		11.7		11.0		13.4		11.8		13.4		9.8		14.8		16.0		13.5		9.8		18.4

						63		Были ли доступны кредиты без залога (пор-во)		НЕТ		НЕТ		До 50млн сум есть микрокредит.		ДА, для микрокредитов		НЕТ		НЕТ		НЕТ		Микрокредит до 24,5 млн сум		НЕТ		Есть до 200млн.сум/Поручительство/Страховка/Оборот		НЕТ

						64		Были ли доступны кредиты без посещения бизнеса		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ

														Большой очеред клиентов. Придется ждать долго. Очередь получение кредита со стороны сайта oila.uz сайт. Через этот сайт очередь приходит в районе 10 мая		КЭ - рассказал о других кредитах для клиета под 23% и компенсация 5%





Визиты_Агро



								Criteria and information / Банк		Agrobank		Hamkorbank		Ipak Yuli Bank		Ipoteka Bank		Microcredit Bank		Xalq Bank		Итог

								Client's profile ("MSME" or "Agro")		Агро		Агро		Агро		Агро		Агро		Агро

						1		Сотрудник представился?		0%		100%		67%		0%		0%		0%		28%

						2		Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 		17%		100%		67%		0%		0%		20%		34%

						3		Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?		67%		100%		100%		67%		50%		60%		74%

						4		Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						5		Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами и кредитами пользовался клиент, а также в каком банке он обслуживается сейчас?		67%		100%		100%		67%		50%		100%		81%

						6		Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?		50%		100%		67%		100%		33%		80%		72%

						7		Сотрудник выяснил, каким видом бизнеса занимается клиент?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						8		Сотрудник задал вопросы об основных показателях бизнеса клиента (активы, собственный капитал,  продажи, земельный участок (для агробизнеса), прибыль)?		100%		100%		67%		100%		50%		100%		86%

						9		Сотрудник выяснил, какая сумма кредита нужна клиенту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						10		Сотрудник выяснил цель кредита?		100%		100%		100%		100%		83%		100%		97%

						11		Сотрудник выяснил желаемый срок кредита и размер ежемесячного платежа?		17%		67%		100%		33%		17%		40%		46%

						12		Сотрудник задал вопрос о сезонности бизнеса (для агробизнеса)?		33%		100%		0%		67%		0%		40%		40%

						13		Сотрудник озвучил процентную ставку по кредиту?		100%		100%		100%		100%		83%		100%		97%

						14		Сотрудник проинформировал о дополнительных комиссиях за обслуживание?		100%		100%		100%		100%		83%		100%		97%

						15		Сотрудник предоставил перечень необходимых документов?		83%		100%		100%		100%		50%		100%		89%

						16		Сотрудник объяснил, как устроена процедура выдачи кредита и как оценивается залог?		83%		100%		100%		100%		67%		100%		92%

						17		Сотрудник четко разъяснил требования к залогу и поручителю?		67%		100%		100%		100%		50%		100%		86%

						18		Сотрудник проинформировал о необходимости посещения места ведения бизнеса?		67%		100%		100%		67%		50%		100%		81%

						19		Сотрудник озвучил, сколько примерно времени уйдет на оформление кредита (одобрение/выдача)?		83%		100%		100%		100%		67%		100%		92%

						20		Сотрудник рассказал о других продуктах и специальных предложениях банка?		33%		100%		67%		67%		33%		0%		50%

						21		Сотрудник не привлекал коллег, чтобы они помогли ему или подсказали что-то во время консультации?		83%		100%		67%		100%		100%		100%		92%

						22		Сотрудник объяснил клиенту дальнейшие действия (например, повторный звонок через 7 дней)?		83%		100%		67%		100%		33%		100%		81%

						23		Сотрудник оставил свои контактные данные?		0%		100%		0%		0%		0%		0%		17%

						24		Сотрудник запросил контактные данные клиента? 		0%		67%		0%		0%		0%		0%		11%

						25		Сотрудник зафиксировал данные клиенты или внес их в соответствующее ПО?		0%		33%		0%		0%		0%		0%		6%

						26		Сотрудник предложил другие банковские продукты помимо кредита (перекрестные продажи)? Если да, то какие:		17%		100%		0%		0%		0%		0%		19%

						а		·        бизнес-счета,		0%		100%		0%		0%		0%		0%		17%

						б		·        персональные накопительные счета, депозиты,		0%		100%		0%		0%		0%		0%		17%

						в		·        пакетные продукты,		17%		33%		0%		0%		0%		0%		8%

						г		·        дебетовые/кредитные карты,		0%		67%		0%		0%		0%		0%		11%

						д		·        агрострахование,		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						е		·        специальные кредитные программы в партнерстве с поставщиками (ЦДС),		17%		0%		0%		0%		0%		0%		3%

						ж		·        другое.		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						27		Важные комментарии о первой встрече в целом

						Доля положительных значений для "Первой встречи"				56%		91%		68%		64%		42%		63%		64%

						28		Сотрудник позвонил клиенту после встречи?		0		0		0		0		0		0		0%

						29		Сотрудник спросил об актуальном интересе в кредитовании/других продуктов?		0		0		0		0		0		0		0%

						30		Сотрудник упомянул специальные предложения, недавно анонсированные банком (если таковы были)?		0		0		0		0		0		0		0%

						31		Важные комментарии для после-консультационного звонка

						Доля положительных значений для "follow-up" секции				0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						32		Сотрудник в целом был компетентным.		6.0		7.0		5.3		6.3		5.5		6.8		6.2

						33		Сотрудник был вежливым.		6.7		7.0		6.3		6.7		4.5		7.0		6.4

						34		Сотрудник использовал правильную терминологию.		6.5		7.0		6.3		7.0		5.3		6.8		6.5

						35		Сотрудник не высказывал негативных суждений в адрес конкурентов.		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0

						36		Клиент чувствует, что может доверять сотруднику.		6.2		7.0		5.3		6.0		4.7		6.4		5.9

						37		Сотрудник предоставил четкую и полную информацию об продуктах/услугах.		5.8		7.0		5.7		5.7		5.0		6.2		5.9

						38		Сотрудник заранее определил потребности и интересы клиента.		6.2		7.0		6.0		6.0		4.7		6.2		6.0

						39		Сотрудник выразил искреннюю заинтересованность в дальнейшем сотрудничестве с клиентом.		5.8		7.0		5.3		5.3		4.0		6.0		5.6

						40		Сотрудник акцентировал внимание на сильных сторонах банка, позиционировании, преимуществах для клиента.		5.2		7.0		5.3		5.0		3.5		5.4		5.2

						41		Сотрудник не намекал на вознаграждение со стороны клиента за предоставленные услуги.		7.0		7.0		7.0		6.7		7.0		7.0		6.9

						Среднее значение для сотрудника				6.2		7.0		6.0		6.2		5.1		6.5		6.2

						42		Предлагаемый продукт полностью соответствовал специфике бизнеса клиента.		6.2		6.0		5.3		5.7		5.7		6.0		5.8

						43		Процедура оформления кредита показалась простой и понятной.		6.0		6.0		5.3		5.0		5.2		6.0		5.6

						44		Стоимость и линейка предлагаемых продуктов/услуг выглядели конкурентоспособными для рынка. 		6.2		4.3		5.0		5.3		5.2		6.0		5.3

						Среднее значение для Продукта				6.1		5.4		5.2		5.3						5.5

						45		Впечатление клиента о том, как его встретили в отделении (специалист на ресепшене выяснил, что необходимо клиенту, направил к кредитному специалисту и т. д.)		6.2		6.7		7.0		6.3		4.8		6.8		6.3

						46		Зона ожидания хорошо оборудована		6.0		6.7		6.7		6.3		4.0		5.8		5.9

						47		Банки проявили интерес к потребителям, аналогичным клиентскому сегменту		5.3		5.7		5.0		5.0		3.7		5.8		5.1

						48		Условия консультации гарантируют конфиденциальность		5.8		7.0		7.0		5.7		4.8		5.6		6.0

						49		Клиент испытывает доверие к банку		6.0		7.0		6.7		5.3		4.3		5.8		5.9

						50		Общее восприятие этого отделения и персонал мотивирует работать с этим банком		5.8		7.0		6.7		5.3		4.2		5.8		5.8

						51		Клиент порекомендует этот филиал/банк друзьям и родственникам		6.0		7.0		5.7		5.3		4.0		5.6		5.6

						Среднее значение для Банка/Филиала				5.9		6.7		6.4		5.6		4.3		5.9		5.8		Min		Max

						52		Время ожидания консультации (очередь), мин.		7.8		3.3		2.0		1.3		2.7		4.6		3.6		1.3		7.8

						53		Минимальная предлагаемая процентная ставка (USD), %.		7.0		8.0		14.3		7.0		-		7.0		8.7		7.0		14.3

						54		Минимальная предлагаемая процентная ставка (UZS), %. 		15.0		22.0		26.7		21.0		14.0		15.0		18.9		14.0		26.7

						55		Минимальная предлагаемая комиссия за оформление кредита, %.		0.0		1.7		0.0		0.0		0.0		0.0		0.3		0.0		1.7

						56		Максимальный срок по кредитам на оборотные средства, мес.		33.0		12.0		24.0		42.0		21.6		36.0		28.1		12.0		42.0

						57		Максимальный срок по кредитам на инвестиционные цели, мес.		36.0		36.0		36.0		56.0		36.0		50.4		41.7		36.0		56.0

						58		Минимальная необходимая доля твердого залога (недвижимость, земельный участок), %.		109.2		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		122.4		109.2		125.0

						59		Максимальная возможная доля залога, который представляет собой имущество, используемое клиентом, в том числе в бизнесе (автомобили, оборудование, инвентарь), %. 		109.2		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		122.4		109.2		125.0

						60		РЕАЛЬНЫЙ срок принятия решения по кредиту, озвученный сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		5.0		3.0		4.3		7.7		5.2		7.0		5.4		3.0		7.7

						61		РЕАЛЬНОЕ время до выдачи кредитных средств, озвученное сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		8.0		3.7		6.0		16.7		8.8		9.0		8.7		3.7		16.7

						62		Продолжительность консультации в отделении, мин.		12.5		15.0		11.7		9.7		11.8		14.2		12.5		9.7		15.0





Визиты_бизнес



								Criteria and information / Банк		Asaka Bank		Hamkorbank		Ipak Yuli Bank		Ipoteka Bank		Kapital Bank		NBU		Turon Bank		Uzpromstroybank		Xalq Bank		Итог		Min		Max

								Client's profile ("MSME" or "Agro")		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес

						1		Сотрудник представился?		0%		100%		75%		0%		40%		60%		0%		60%		33%		41%

						2		Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 		40%		100%		75%		0%		40%		60%		20%		60%		33%		48%

						3		Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?		100%		75%		75%		75%		80%		80%		80%		80%		100%		83%

						4		Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?		0%		0%		0%		0%		0%		0%		20%		0%		0%		2%

						5		Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами и кредитами пользовался клиент, а также в каком банке он обслуживается сейчас?		100%		75%		75%		100%		100%		100%		100%		80%		100%		92%

						6		Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?		100%		75%		75%		50%		100%		100%		40%		80%		100%		80%

						7		Сотрудник выяснил, каким видом бизнеса занимается клиент?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						8		Сотрудник задал вопросы об основных показателях бизнеса клиента (активы, собственный капитал,  продажи, земельный участок (для агробизнеса), прибыль)?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		80%		60%		100%		93%

						9		Сотрудник выяснил, какая сумма кредита нужна клиенту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						10		Сотрудник выяснил цель кредита?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						11		Сотрудник выяснил желаемый срок кредита и размер ежемесячного платежа?		100%		75%		100%		25%		80%		80%		40%		60%		33%		66%

						12		Сотрудник задал вопрос о сезонности бизнеса (для агробизнеса)?		60%		75%		0%		0%		0%		40%		0%		40%		33%		28%

						13		Сотрудник озвучил процентную ставку по кредиту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						14		Сотрудник проинформировал о дополнительных комиссиях за обслуживание?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						15		Сотрудник предоставил перечень необходимых документов?		100%		100%		100%		100%		80%		80%		60%		100%		100%		91%

						16		Сотрудник объяснил, как устроена процедура выдачи кредита и как оценивается залог?		100%		100%		100%		100%		80%		100%		100%		100%		100%		98%

						17		Сотрудник четко разъяснил требования к залогу и поручителю?		100%		100%		100%		75%		100%		100%		100%		100%		100%		97%

						18		Сотрудник проинформировал о необходимости посещения места ведения бизнеса?		100%		100%		100%		25%		100%		80%		40%		80%		67%		77%

						19		Сотрудник озвучил, сколько примерно времени уйдет на оформление кредита (одобрение/выдача)?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		67%		96%

						20		Сотрудник рассказал о других продуктах и специальных предложениях банка?		100%		100%		75%		0%		60%		40%		0%		40%		0%		46%

						21		Сотрудник не привлекал коллег, чтобы они помогли ему или подсказали что-то во время консультации?		100%		100%		75%		75%		100%		40%		100%		100%		67%		84%

						22		Сотрудник объяснил клиенту дальнейшие действия (например, повторный звонок через 7 дней)?		100%		100%		75%		75%		100%		100%		40%		100%		67%		84%

						23		Сотрудник оставил свои контактные данные?		20%		100%		25%		0%		60%		40%		20%		80%		33%		42%

						24		Сотрудник запросил контактные данные клиента? 		0%		25%		0%		0%		40%		40%		0%		20%		33%		18%

						25		Сотрудник зафиксировал данные клиенты или внес их в соответствующее ПО?		0%		25%		0%		0%		40%		40%		0%		0%		0%		12%

						26		Сотрудник предложил другие банковские продукты помимо кредита (перекрестные продажи)? Если да, то какие:		20%		75%		0%		0%		60%		40%		0%		20%		0%		24%

						а		·        бизнес-счета,		20%		75%		0%		0%		60%		40%		0%		20%		0%		24%

						б		·        персональные накопительные счета, депозиты,		0%		50%		0%		0%		60%		0%		0%		20%		0%		14%

						в		·        пакетные продукты,		20%		25%		0%		0%		60%		0%		0%		20%		0%		14%

						г		·        дебетовые/кредитные карты,		20%		25%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		5%

						д		·        агрострахование,		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						е		·        специальные кредитные программы в партнерстве с поставщиками (ЦДС),		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						ж		·        другое.		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						27		Важные комментарии о первой встрече в целом

						Доля положительных значений для "Первой встречи"				75%		85%		70%		54%		75%		74%		55%		72%		64%		66%

						28		Сотрудник позвонил клиенту после встречи?		0%		25%		0%		0%		40%		0%		0%		0%		33%		11%

						29		Сотрудник спросил об актуальном интересе в кредитовании/других продуктов?		0%		0%		0%		0%		40%		0%		0%		0%		0%		4%

						30		Сотрудник упомянул специальные предложения, недавно анонсированные банком (если таковы были)?		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						31		Важные комментарии для после-консультационного звонка

						Доля положительных значений для "follow-up" секции				0%		8%		0%		0%		27%		0%		0%		0%		11%		6%

						32		Сотрудник в целом был компетентным.		6.8		7.0		6.5		5.8		6.6		6.6		5.6		6.4		6.3		6.4

						33		Сотрудник был вежливым.		6.8		7.0		6.3		5.8		6.4		6.6		6.0		6.4		6.3		6.4

						34		Сотрудник использовал правильную терминологию.		7.0		7.0		6.5		6.0		6.6		6.6		6.0		6.6		6.0		6.5

						35		Сотрудник не высказывал негативных суждений в адрес конкурентов.		7.0		7.0		7.0		7.0		6.8		7.0		6.4		7.0		6.7		6.9

						36		Клиент чувствует, что может доверять сотруднику.		6.8		7.0		6.0		5.5		6.4		6.4		4.4		6.2		6.3		6.1

						37		Сотрудник предоставил четкую и полную информацию об продуктах/услугах.		7.0		7.0		6.0		5.8		6.4		6.4		4.4		6.4		6.0		6.2

						38		Сотрудник заранее определил потребности и интересы клиента.		6.8		7.0		5.5		5.8		6.4		6.8		5.0		6.2		6.3		6.2

						39		Сотрудник выразил искреннюю заинтересованность в дальнейшем сотрудничестве с клиентом.		6.8		7.0		5.5		5.5		6.2		6.2		4.2		6.0		5.3		5.9

						40		Сотрудник акцентировал внимание на сильных сторонах банка, позиционировании, преимуществах для клиента.		6.6		6.8		6.0		4.8		6.0		5.8		4.2		5.6		4.7		5.6

						41		Сотрудник не намекал на вознаграждение со стороны клиента за предоставленные услуги.		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0

						Среднее значение для сотрудника				6.9		7.0		6.2		5.9		6.5		6.5		5.3		6.4		6.1		6.3

						42		Предлагаемый продукт полностью соответствовал специфике бизнеса клиента.		7.0		6.0		5.8		5.3		6.0		6.6		5.2		6.4		6.0		6.0

						43		Процедура оформления кредита показалась простой и понятной.		6.8		6.3		6.3		5.3		6.2		6.4		4.8		6.0		5.7		6.0

						44		Стоимость и линейка предлагаемых продуктов/услуг выглядели конкурентоспособными для рынка. 		6.8		4.8		6.0		5.8		6.0		6.8		4.6		6.0		5.7		5.8

						Среднее значение для Продукта				6.9		5.7		6.0		5.4		6.1		6.6		4.9				5.8		5.9

						45		Впечатление клиента о том, как его встретили в отделении (специалист на ресепшене выяснил, что необходимо клиенту, направил к кредитному специалисту и т. д.)		6.2		7.0		6.0		7.0		4.4		5.2		4.4		7.0		4.7		5.8

						46		Зона ожидания хорошо оборудована		5.8		6.8		5.8		6.8		5.6		5.6		5.0		6.2		5.0		5.8

						47		Банки проявили интерес к потребителям, аналогичным клиентскому сегменту		6.2		5.8		5.8		4.8		4.6		5.4		4.4		6.0		5.0		5.3

						48		Условия консультации гарантируют конфиденциальность		6.6		6.8		6.0		6.0		5.6		6.0		5.2		6.4		5.7		6.0

						49		Клиент испытывает доверие к банку		6.8		6.8		6.0		5.3		5.8		5.8		4.0		6.2		4.7		5.7

						50		Общее восприятие этого отделения и персонал мотивирует работать с этим банком		6.8		7.0		6.3		5.3		6.0		5.8		4.2		6.0		4.7		5.8

						51		Клиент порекомендует этот филиал/банк друзьям и родственникам		6.8		6.8		6.3		5.3		5.8		5.8		4.4		6.0		4.7		5.7

						Среднее значение для Банка/Филиала				6.5		6.7		6.0		5.8		5.4		5.7		4.5		6.3		4.9		5.7		Min		Max

						52		Время ожидания консультации (очередь), мин.		2.4		1.5		1.8		4.5		1.6		3.0		1.6		2.6		7.7		3.0		1.5		7.7

						53		Минимальная предлагаемая процентная ставка (USD), %.		8.0		9.3		14.3		8.3		7.4		7.6		10.3		9.0		8.3		9.2		7.4		14.3

						54		Минимальная предлагаемая процентная ставка (UZS), %. 		22.6		25.0		26.5		23.0		21.2		21.2		24.0		24.0		22.5		23.3		21.2		26.5

						55		Минимальная предлагаемая комиссия за оформление кредита, %.		0.0		0.8		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.1		0.0		0.8

						56		Максимальный срок по кредитам на оборотные средства, мес.		12.0		13.5		18.0		18.0		16.8		15.6		12.0		15.6		12.0		14.8		12.0		18.0

						57		Максимальный срок по кредитам на инвестиционные цели, мес.		36.0		36.0		36.0		36.0		36.0		36.0		36.0		31.2		30.0		34.8		30.0		36.0

						58		Минимальная необходимая доля твердого залога (недвижимость, земельный участок), %.		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0

						59		Максимальная возможная доля залога, который представляет собой имущество, используемое клиентом, в том числе в бизнесе (автомобили, оборудование, инвентарь), %. 		125.0		113.8		101.3		125.0		125.0		101.0		125.0		125.0		125.0		118.4		101.0		125.0

						60		РЕАЛЬНЫЙ срок принятия решения по кредиту, озвученный сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		3.4		3.5		3.0		4.5		6.8		3.0		6.2		4.2		3.7		4.3		3.0		6.8

						61		РЕАЛЬНОЕ время до выдачи кредитных средств, озвученное сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		6.0		4.5		4.8		9.3		12.0		6.0		9.0		8.0		6.7		7.4		4.5		12.0

						62		Продолжительность консультации в отделении, мин.		18.4		15.5		11.8		12.0		13.4		13.4		9.8		14.8		19.0		14.2		9.8		19.0

						63		Были ли доступны кредиты без залога (пор-во)		0		До 50млн сум есть микрокредит.		ДА/НЕТ		НЕТ		нет		Микрокредит до 24,5 млн сум		НЕТ		Есть до 200млн.сум/Поручительство/Страховка/Оборот		НЕТ

						64		Были ли доступны кредиты без посещения бизнеса		0		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ

												Большой очеред клиентов. Придется ждать долго. Очередь получение кредита со стороны сайта oila.uz сайт. Через этот сайт очередь приходит в районе 10 мая		КЭ - рассказал о других кредитах для клиета под 23% и компенсация 5%





Визиты_Агро vs. Бизнес



								Criteria and information / Банк		Итог		Итог

								Client's profile ("MSME" or "Agro")		Агро		Бизнес

						1		Сотрудник представился?		28%		41%

						2		Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 		34%		48%

						3		Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?		74%		83%

						4		Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?		0%		2%

						5		Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами и кредитами пользовался клиент, а также в каком банке он обслуживается сейчас?		81%		92%

						6		Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?		72%		80%

						7		Сотрудник выяснил, каким видом бизнеса занимается клиент?		100%		100%

						8		Сотрудник задал вопросы об основных показателях бизнеса клиента (активы, собственный капитал,  продажи, земельный участок (для агробизнеса), прибыль)?		86%		93%

						9		Сотрудник выяснил, какая сумма кредита нужна клиенту?		100%		100%

						10		Сотрудник выяснил цель кредита?		97%		100%

						11		Сотрудник выяснил желаемый срок кредита и размер ежемесячного платежа?		46%		66%

						12		Сотрудник задал вопрос о сезонности бизнеса (для агробизнеса)?		40%		28%

						13		Сотрудник озвучил процентную ставку по кредиту?		97%		100%

						14		Сотрудник проинформировал о дополнительных комиссиях за обслуживание?		97%		100%

						15		Сотрудник предоставил перечень необходимых документов?		89%		91%

						16		Сотрудник объяснил, как устроена процедура выдачи кредита и как оценивается залог?		92%		98%

						17		Сотрудник четко разъяснил требования к залогу и поручителю?		86%		97%

						18		Сотрудник проинформировал о необходимости посещения места ведения бизнеса?		81%		77%

						19		Сотрудник озвучил, сколько примерно времени уйдет на оформление кредита (одобрение/выдача)?		92%		96%

						20		Сотрудник рассказал о других продуктах и специальных предложениях банка?		50%		46%

						21		Сотрудник не привлекал коллег, чтобы они помогли ему или подсказали что-то во время консультации?		92%		84%

						22		Сотрудник объяснил клиенту дальнейшие действия (например, повторный звонок через 7 дней)?		81%		84%

						23		Сотрудник оставил свои контактные данные?		17%		42%

						24		Сотрудник запросил контактные данные клиента? 		11%		18%

						25		Сотрудник зафиксировал данные клиенты или внес их в соответствующее ПО?		6%		12%

						26		Сотрудник предложил другие банковские продукты помимо кредита (перекрестные продажи)? Если да, то какие:		19%		24%

						а		·        бизнес-счета,		17%		24%

						б		·        персональные накопительные счета, депозиты,		17%		14%

						в		·        пакетные продукты,		8%		14%

						г		·        дебетовые/кредитные карты,		11%		5%

						д		·        агрострахование,		0%		0%

						е		·        специальные кредитные программы в партнерстве с поставщиками (ЦДС),		3%		0%

						ж		·        другое.		0%		0%

						27		Важные комментарии о первой встрече в целом

						Доля положительных значений для "Первой встречи"				64%		66%

						28		Сотрудник позвонил клиенту после встречи?		0%		11%

						29		Сотрудник спросил об актуальном интересе в кредитовании/других продуктов?		0%		4%

						30		Сотрудник упомянул специальные предложения, недавно анонсированные банком (если таковы были)?		0%		0%

						31		Важные комментарии для после-консультационного звонка

						Доля положительных значений для "follow-up" секции				0%		6%

						32		Сотрудник в целом был компетентным.		6.2		6.4

						33		Сотрудник был вежливым.		6.4		6.4

						34		Сотрудник использовал правильную терминологию.		6.5		6.5

						35		Сотрудник не высказывал негативных суждений в адрес конкурентов.		7.0		6.9

						36		Клиент чувствует, что может доверять сотруднику.		5.9		6.1

						37		Сотрудник предоставил четкую и полную информацию об продуктах/услугах.		5.9		6.2

						38		Сотрудник заранее определил потребности и интересы клиента.		6.0		6.2

						39		Сотрудник выразил искреннюю заинтересованность в дальнейшем сотрудничестве с клиентом.		5.6		5.9

						40		Сотрудник акцентировал внимание на сильных сторонах банка, позиционировании, преимуществах для клиента.		5.2		5.6

						41		Сотрудник не намекал на вознаграждение со стороны клиента за предоставленные услуги.		6.9		7.0

						Среднее значение для сотрудника				6.2		6.3

						42		Предлагаемый продукт полностью соответствовал специфике бизнеса клиента.		5.8		6.0

						43		Процедура оформления кредита показалась простой и понятной.		5.6		6.0

						44		Стоимость и линейка предлагаемых продуктов/услуг выглядели конкурентоспособными для рынка. 		5.3		5.8

						Среднее значение для Продукта				5.5		5.9

						45		Впечатление клиента о том, как его встретили в отделении (специалист на ресепшене выяснил, что необходимо клиенту, направил к кредитному специалисту и т. д.)		6.3		5.8

						46		Зона ожидания хорошо оборудована		5.9		5.8

						47		Банки проявили интерес к потребителям, аналогичным клиентскому сегменту		5.1		5.3

						48		Условия консультации гарантируют конфиденциальность		6.0		6.0

						49		Клиент испытывает доверие к банку		5.9		5.7

						50		Общее восприятие этого отделения и персонал мотивирует работать с этим банком		5.8		5.8

						51		Клиент порекомендует этот филиал/банк друзьям и родственникам		5.6		5.7

						Среднее значение для Банка/Филиала				5.8		5.7

						52		Время ожидания консультации (очередь), мин.		3.6		3.0

						53		Минимальная предлагаемая процентная ставка (USD), %.		8.7		9.2

						54		Минимальная предлагаемая процентная ставка (UZS), %. 		18.9		23.3

						55		Минимальная предлагаемая комиссия за оформление кредита, %.		0.3		0.1

						56		Максимальный срок по кредитам на оборотные средства, мес.		28.1		14.8

						57		Максимальный срок по кредитам на инвестиционные цели, мес.		41.7		34.8

						58		Минимальная необходимая доля твердого залога (недвижимость, земельный участок), %.		122.4		125.0

						59		Максимальная возможная доля залога, который представляет собой имущество, используемое клиентом, в том числе в бизнесе (автомобили, оборудование, инвентарь), %. 		122.4		118.4

						60		РЕАЛЬНЫЙ срок принятия решения по кредиту, озвученный сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		5.4		4.3

						61		РЕАЛЬНОЕ время до выдачи кредитных средств, озвученное сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		8.7		7.4

						62		Продолжительность консультации в отделении, мин.		12.5		14.2





Единичные показатели

				Критерии / Банк		Банк 1		Банк 2		Банк 3		Банк 4		Банк 5		Банк 6		Банк 7		Банк 8		Банк 9		Банк 10		Банк 11		Среднее

				Сотрудник представился?		0%		0%		100%		71%		0%		40%		0%		60%		0%		60%		13%		31%

				Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 		17%		40%		100%		71%		0%		40%		0%		60%		20%		60%		25%		39%

				Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?		67%		100%		86%		86%		71%		80%		50%		80%		80%		80%		75%		78%

						Наличие		Функционирование

				Электронная очередь		34%		11%

				Ресепшн для встречи клиентов		40%		24%



				Критерии / Банк		Среднее значение		Минимальное значение		Максимальное значение

				Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?		2%		0%		20%

				Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами пользовался клиент?		87%		50%		100%

				Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?		74%		33%		100%



				Критерии / Банк		Банк 1		Банк 2		Банк 3		Банк 4		Банк 5		Банк 6		Банк 7		Банк 8		Банк 9		Банк 10		Банк 11		Среднее значение

				Сотрудник выяснил, каким видом бизнеса занимается клиент?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

				Сотрудник задал вопросы о финансовых показателях бизнеса клиента?		100%		100%		100%		86%		100%		100%		50%		100%		80%		60%		100%		89%

				Сотрудник выяснил, какая сумма кредита нужна клиенту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

				Сотрудник выяснил цель кредита?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

				Сотрудник выяснил желаемый срок кредита и размер ежемесячного платежа?		17%		100%		71%		100%		29%		80%		17%		80%		40%		60%		38%		57%

				Сотрудник задал вопрос о сезонности бизнеса?		33%		60%		86%		0%		29%		0%		0%		40%		0%		40%		38%		30%

				Сотрудник озвучил процентную ставку по кредиту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

				Сотрудник проинформировал о комиссиях за обслуживание?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

				Сотрудник предоставил перечень необходимых документов?		83%		100%		100%		100%		100%		80%		50%		80%		60%		100%		100%		87%

				Сотрудник объяснил процедуру выдачи кредита и оценки залога?		83%		100%		100%		100%		100%		80%		67%		100%		100%		100%		100%		94%

				Сотрудник четко разъяснил требования к залогу и поручителю?		67%		100%		100%		100%		86%		100%		50%		100%		100%		100%		100%		91%

				Сотрудник проинформировал о необходимости посещения места ведения бизнеса?		67%		100%		100%		100%		43%		100%		50%		80%		40%		80%		88%		77%

				Сотрудник озвучил, сколько  времени уйдет на оформление кредита (одобрение/выдача)?		83%		100%		100%		100%		100%		100%		67%		100%		100%		100%		88%		94%

						Среднее значение		Минимальное значение		Максимальное значение

				Озвучена процентную ставку по кредиту		98%		83%		100%

				Проинформировано о комиссиях за обслуживание		98%		83%		100%

				Предоставлен перечень необходимых документов		87%		50%		100%

				Описана процедура выдачи кредита и оценки залога		94%		67%		100%

				Сообщены требования к залогу и поручителю		91%		50%		100%

				Сообщено о необходимости посещения бизнеса		77%		40%		100%

				Озвучено время для принятия решения по кредиту		94%		67%		100%



						Банк 1		Банк 2		Банк 3		Банк 4		Банк 5		Банк 6		Банк 7		Банк 8		Банк 9		Банк 10		Банк 11

				Сотрудник предложил другие банковские продукты		17%		20%		86%		0%		0%		60%		0%		40%		0%		20%		0%		22%

				·        бизнес-счета,		0%		20%		86%		0%		0%		60%		0%		40%		0%		20%		0%		21%

				·        персональные накопительные счета, депозиты,		0%		0%		71%		0%		0%		60%		0%		0%		0%		20%		0%		14%

				·        пакетные продукты,		17%		20%		29%		0%		0%		60%		0%		0%		0%		20%		0%		13%

				·        дебетовые/кредитные карты,		0%		20%		43%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		6%

				·        агрострахование,		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

				·        специальные кредитные программы в партнерстве с поставщиками (ЦДС),		17%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		2%

				·        другое.		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

				бизнес-счета		21%

				персональные накопительные счета, депозиты,		14%

				пакетные продукты,		13%

				дебетовые/кредитные карты		6%

				агрострахование		0%

				партнерскиее программы 		2%

				другое		0%



				Критерии / Банк		Банк 1		Банк 2		Банк 3		Банк 4		Банк 5		Банк 6		Банк 7		Банк 8		Банк 9		Банк 10		Банк 11		Среднее значение

				Сотрудник оставил свои контактные данные		0%		20%		100%		14%		0%		60%		0%		40%		20%		80%		13%		32%

				Сотрудник запросил контактные данные клиента		0%		0%		43%		0%		0%		40%		0%		40%		0%		20%		13%		14%

				Сотрудник зафиксировал данные клиенты в ПО		0%		0%		29%		0%		0%		40%		0%		40%		0%		0%		0%		10%

				Сотрудник позвонил клиенту после встречи		0%		0%		20%		0%		0%		40%		0%		0%		0%		0%		13%		7%



				Условия / Банк		Банк 1		Банк 2		Банк 3		Банк 4		Банк 5		Банк 6		Банк 7		Банк 8		Банк 9		Банк 10		Банк 11		Среднее значение		Минимум		Максимум

				Минимальная предлагаемая процентная ставка (UZS), %. 		15.0		22.6		23.7		26.6		22.1		21.2		14.0		21.2		24.0		24.0		17.8		21.1		14.0		26.6

				Максимальный срок на оборотные средства, мес.		33.0		12.0		12.9		20.6		28.3		16.8		21.6		15.6		12.0		15.6		27.0		19.6		12.0		33.0

				Максимальный срок на инвестиционные цели, мес.		36.0		36.0		36.0		36.0		44.6		36.0		36.0		36.0		36.0		31.2		42.8		37.0		31.2		44.6

				Озвученное время до выдачи кредитных средств, дни. 		8.0		6.0		4.1		5.3		12.4		12.0		8.8		6.0		9.0		8.0		8.1		8.0		4.1		12.4

				Выяснил территориальное расположение клиента		82%

				Сообщил координаты и контакты отделения		55%

				Переключил на ответственного сотрудника		27%

				Онлайн чат или же месенджер 		6		3

				Телеграм бот		1		0

				Обратный звонок		3		1

				Онлайн заявка на кредит		2







Первый контакт с КС



Сотрудник представился?	

Банк 1	Банк 2	Банк 3	Банк 4	Банк 5	Банк 6	Банк 7	Банк 8	Банк 9	Банк 10	Банк 11	Среднее	0	0	1	0.7142857142857143	0	0.4	0	0.6	0	0.6	0.125	0.3126623376623377	Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 	

Банк 1	Банк 2	Банк 3	Банк 4	Банк 5	Банк 6	Банк 7	Банк 8	Банк 9	Банк 10	Банк 11	Среднее	0.16666666666666666	0.4	1	0.7142857142857143	0	0.4	0	0.6	0.2	0.6	0.25	0.3937229437229437	Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?	

Банк 1	Банк 2	Банк 3	Банк 4	Банк 5	Банк 6	Банк 7	Банк 8	Банк 9	Банк 10	Банк 11	Среднее	0.66666666666666663	1	0.8571428571428571	0.8571428571428571	0.7142857142857143	0.8	0.5	0.8	0.8	0.8	0.75	0.77683982683982677	









Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?	Среднее значение	Минимальное значение	Максимальное значение	1.8181818181818184E-2	0	0.2	Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами пользовался клиент?	Среднее значение	Минимальное значение	Максимальное значение	0.86709956709956704	0.5	1	Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?	Среднее значение	Минимальное значение	Максимальное значение	0.74491341991341997	0.33333333333333331	1	









Среднее значение	Озвучена процентную ставку по кредиту	Проинформировано о комиссиях за обслуживание	Предоставлен перечень необходимых документов	Описана процедура выдачи кредита и оценки залога	Сообщены требования к залогу и поручителю	Сообщено о необходимости посещения бизнеса	Озвучено время для принятия решения по кредиту	0.98484848484848475	0.98484848484848475	0.8666666666666667	0.9363636363636364	0.91125541125541121	0.77002164502164494	0.94318181818181823	Минимальное значение	Озвучена процентную ставку по кредиту	Проинформировано о комиссиях за обслуживание	Предоставлен перечень необходимых документов	Описана процедура выдачи кредита и оценки залога	Сообщены требования к залогу и поручителю	Сообщено о необходимости посещения бизнеса	Озвучено время для принятия решения по кредиту	0.83333333333333337	0.83333333333333337	0.5	0.66666666666666663	0.5	0.4	0.66666666666666663	Максимальное значение	Озвучена процентную ставку по кредиту	Проинформировано о комиссиях за обслуживание	Предоставлен перечень необходимых документов	Описана процедура выдачи кредита и оценки залога	Сообщены требования к залогу и поручителю	Сообщено о необходимости посещения бизнеса	Озвучено время для принятия решения по кредиту	1	1	1	1	1	1	1	













Сотрудник предложил другие банковские продукты	Банк 1	Банк 2	Банк 3	Банк 4	Банк 5	Банк 6	Банк 7	Банк 8	Банк 9	Банк 10	Банк 11	0.16666666666666666	0.2	0.8571428571428571	0	0	0.6	0	0.4	0	0.2	0	0.22034632034632037	





бизнес-счета	персональные накопительные счета, депозиты,	пакетные продукты,	дебетовые/кредитные карты	агрострахование	партнерскиее программы 	другое	0.20519480519480518	0.13766233766233765	0.13203463203463203	5.7142857142857141E-2	0	1.515151515151515E-2	0	







Выяснил территориальное расположение клиента	Сообщил координаты и контакты отделения	Переключил на ответственного сотрудника	0.81818181818181823	0.54545454545454541	0.27272727272727271	







Списки

				Бизнес

				Агро





Sheet2

				First touchpoint		Initiator of the contact		Client's profile		Region		Client's location		Criteria		Rating

				Occasional first visit to branch		Bank's employee				NOVI SAD		NOVI SAD		YES		1

				Occasional first call to branch		Mystery shopper				BEOGRAD		BEOGRAD		NO		2

				Occasional first call to call-centre						KRAGUJEVAC		Čačak				3

				Lead infiltration via call-cente						NIŠ		KRAGUJEVAC				4

												Kraljevo				5

												NIŠ				6

												Prokuplje				7

												Ruma

												Šabac

												Sremska Mitrovica

												Stara Pazova
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O3BYy4YeHO BpeMsi A4J151 MPUHATUS peLLeHus
Nno KpeguTy

r

: Co06LLEeHO 0 HEOH6XOAMMOCTU NoCeLLEeHUA
i 6usHeca

I

CoobLleHbl TpeboBaHUSA K 3as0ry U

nopy4ynTento
m CpegHee
OnucaHa npouenypa Bblgaum Kpeauta u 3Ha4YeHune
_________ oueHKuW sanora e e e » MnHuManbHoe
3Ha4YeHune

[ peanocTtaBJiEH NepeyvyeHb HGO6XOJJ,VI MbIX
AJOKYMEHTOB

[ponH(pOpPMUPOBAHO O KOMUCCUSAX 3a
obcnyXXmBaHune

O3By4YeHa NPOLEHTHYIO CTaBKY N0 N 98%
KpeauTy
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Bb160poYHbIe 0T3biBblI TAUHOI0 NMOKynaTesns

[MoTeHyManbHbIK OTKaA3 HA OCHOBE Bo spems obweHuUa cneyuaaucm ckasas, Ymo Cymma 8
CYObEKTUBHOIO MHEHMUS — pa3smepe 500 msaH cymos baHKy He UHmMepecHa u
cneynanucTa nopeKkomeHoo8asn obpamumecs e Opyaol 6aHK.
KpedumHsil cneyuanucm cpasy »e xomes omKa3amos HOM, ‘ [MoTeHuManbHbIN OTKa3 Ha
MOMUBUPOBAB 3MO MeM, YMO MHE HYHHO OMKpPbIMb cHem 8 : OCHOBE Henpo3paYvHbIX
baHke, a nomom #o0ame 3 mecaua 0718 3a98KU HA Kpedum. / Kputepmes
[ToTeHyManbHbIN OTKA3 N3-3a Y3Hae, ymo 6u3sHec Haxo0umcH 8 cesnbCKol
HeXenaHua NnpefocTaB/iATb - MecmHocmu, He xomes npedocmasname
KOHCyNnbTauuto KOHCYynbmauur, omrnpasuna 8 opyaol ¢unauarn.

Ha ecmpeye smecme ¢ compyodHukom LIBY (no nezeHde nokynany |
meHA KPC). Cneyuanucm 6aHKa He xomersna npedocmasnsime —
KOHCYynemauyur, 068UHUIA HAC 8 MOM, YmMo Mbl 3aHUMAEMCA

«0bHanu4KoU».

MoTeHuManbHbI OTKa3 n3-3a
JTOXKHOTO, OLleHOYHOro
CY)XAeHUs
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KommeHTapuun BFC

@

!

Flepe,u, npeagoctaBsieHNEM KOHCYJIbTaun COTPYAHUK AOJDKEH U3YHUTb AadHHbIE O KJTUEHTE,
onpenennTb I'IOTpe6HOCTVI N KPpUTEPUN COOTBETCTBUA.

OTCyTCTBVIe TEKYLWKNX NMpoayKTOB B 6aHKe He OOJIKHO ABNATbCA KPUTEPUEM OTKa3a.
B NMPOTUBHOM CJ1y4dae rpuBievyeHmne HoBbIX KJIMEHTOB 6y,u,eT 3aTPYOHUTEJIbHbIM.

KnuneHT, KoTopbI hopMasibHO HE COOTBETCTBYET KPUTEPUAM KPeAUTOBAHMUS,
ABNAETCA NOTEHLUMaNbHbIM ANSA APYrUX NPOAYKTOB.

OTKas B 06CNY)XMBaHWUM He AOMXKEH NPOUCXOANTb BO BPEMS KOHCYNbTauun (Npu yCnoBun, YTo HeT
KPUTMYECKUX MOMEHTOB) MO MHULMATUBE crieumnanmcTa n 6e3 NoaTBEePXAEeHUS PpYKOBOAUTENS.

PekomMmeHaauma O6paTVITbCﬂ B p,pyroﬁ 6aHK He COOTBETCTBYET aneMneMoﬁ [enoBOn aTuKe U
BpeOUT penyTtauunun 6aHKa, raoe I'IO,D,O6HbIe COBETbI NMpeaocTaBNAOTCA.

[py 06bEKTUBHOM HEOOXOANMOCTU O6CNTY)KUBAHUA KITUEHTA B APYroM punnane, COTPYAHUK AOKEH
NpefoCTaBUTb KOHCYNbTaLMIO UMK Xe 06ecnednTb KNMeHTa KOHTAKTHbIMU AaHHbIMU HY)XHOTO COTPYAHMKA.
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Mpoga>kn HeKpeAUTHbIX NPOAYKTOB .
(B paspese 11 6aHKOB): MpepnoxkeHHble HeKpeaUTHbIE NPOJYKTDI:

- 22% 17%
20%

20%
- nepcoHanbHble
apyroe HaKOMNmMTeJ1ibHblE
0% 14% c4eTa, 4en0o3UTbl
40% @
napTHepCcKuUe 20/0 13% @ NakeTHble
- 86% nporpaMmbl NPOAYKTbI
0,
60% -

bu3Hec-cyeTa

neéertoBble/

alrpocTtpaxoBaHue
KPpeaAuTHblE KapThbl
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BaHKK TpaTAT CyuLeCTBEHHbIe CPeACTBa Ha NpPUBJIeYEeHne KJIMEHTOB. HO Koraa KneHT obpallaeTcs B 6aHK,
NO/MKHasA paboTa Mo «COXpaHEHUIO» KSIMEHTA He Aenaetcs. Y 6aHKa HET BO3MOXKHOCTU CBA3ATbCA C KIIMEHTOM
B 6byayLieM, B psae cnyyaeB KJIMEHT HAaYMHAET COTPYAHUYATb C APYrMM 6GaHKOM.

Cpep,CTBa, noTpavYyeHHble Ha npueBJie4eHUue 3Toro KJiImeHTa He A0CTUIJIN AOJIDKHOro pe3yJjibTaTa.

BaHk = Bank | CpegHee
Kpurtepum / BaHk i baHK 1 | baHK 2 ;| baHK 3 § baHk 4 i baHK 5 : baHk 6 : bBaHKk 7 | baHK 8 : baHK 9 PEA
| | | 10 11 suaveHue

i 0% 20% 100% @ 14% @ 0% | 60% @ 0% | 40% | 20% | 80% | 13% l
OaHHble 1 32%

COT HUK 3aNpPOCUNT KOHTAKTHbIE : : 5 1
PYA P 0% @ 0% 43% 0% 0% | 40% 0%  40% 0%  20% 13%'
AdHHbIE K/INEHTA : 5 i IS N A b 1A%
I 10%

COTpyAHUK 3adUKCUPOBaAn faHHble
MNepunop Habntoaenua: 1-4 Hepenu @

0% = 0%  29%
KnmneHtbl B 10 ° ° 1
N3 14% COTpYAHUKOB, KOTOpPbIe Y3HaNU KOHTaKTHble faHHble «K/IMeHTa», ToNbKOo 7%
CBSi3a/INCb C HUM B TedeHune onpeaeneHHoro nepnoga nocse KoHCcynbTauuu.

0% 0%  40% 0% 40% 0% 0% = 0%

COprp,HI/IK 3anpocun COprp,HI/IK MNO3BOHUI KJIUEHTY
KOHTaKTHbIe AaHHbIe KJ/INeHTa nocine KOHCy/bTauuu



Визиты_все сегменты



								Критерии / Банк		Agrobank		Asaka Bank		Hamkorbank		Ipak Yuli Bank		Ipoteka Bank		Kapital Bank		Microcredit Bank		NBU		Turon Bank		Uzpromstroybank		Xalq Bank		Итог

						1		Сотрудник представился?		0%		0%		100%		71%		0%		40%		0%		60%		0%		60%		13%		31%

						2		Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 		17%		40%		100%		71%		0%		40%		0%		60%		20%		60%		25%		39%

						3		Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?		67%		100%		86%		86%		71%		80%		50%		80%		80%		80%		75%		78%

						4		Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		20%		0%		0%		2%

						5		Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами и кредитами пользовался клиент, а также в каком банке он обслуживается сейчас?		67%		100%		86%		86%		86%		100%		50%		100%		100%		80%		100%		87%

						6		Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?		50%		100%		86%		71%		71%		100%		33%		100%		40%		80%		88%		74%

						7		Сотрудник выяснил, каким видом бизнеса занимается клиент?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						8		Сотрудник задал вопросы об основных показателях бизнеса клиента (активы, собственный капитал,  продажи, земельный участок (для агробизнеса), прибыль)?		100%		100%		100%		86%		100%		100%		50%		100%		80%		60%		100%		89%

						9		Сотрудник выяснил, какая сумма кредита нужна клиенту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						10		Сотрудник выяснил цель кредита?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

						11		Сотрудник выяснил желаемый срок кредита и размер ежемесячного платежа?		17%		100%		71%		100%		29%		80%		17%		80%		40%		60%		38%		57%

						12		Сотрудник задал вопрос о сезонности бизнеса (для агробизнеса)?		33%		60%		86%		0%		29%		0%		0%		40%		0%		40%		38%		30%

						13		Сотрудник озвучил процентную ставку по кредиту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

						14		Сотрудник проинформировал о дополнительных комиссиях за обслуживание?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

						15		Сотрудник предоставил перечень необходимых документов?		83%		100%		100%		100%		100%		80%		50%		80%		60%		100%		100%		87%

						16		Сотрудник объяснил, как устроена процедура выдачи кредита и как оценивается залог?		83%		100%		100%		100%		100%		80%		67%		100%		100%		100%		100%		94%

						17		Сотрудник четко разъяснил требования к залогу и поручителю?		67%		100%		100%		100%		86%		100%		50%		100%		100%		100%		100%		91%

						18		Сотрудник проинформировал о необходимости посещения места ведения бизнеса?		67%		100%		100%		100%		43%		100%		50%		80%		40%		80%		88%		77%

						19		Сотрудник озвучил, сколько примерно времени уйдет на оформление кредита (одобрение/выдача)?		83%		100%		100%		100%		100%		100%		67%		100%		100%		100%		88%		94%

						20		Сотрудник рассказал о других продуктах и специальных предложениях банка?		33%		100%		100%		71%		29%		60%		33%		40%		0%		40%		0%		46%

						21		Сотрудник не привлекал коллег, чтобы они помогли ему или подсказали что-то во время консультации?		17%		100%		100%		71%		86%		100%		100%		40%		100%		100%		88%		82%

						22		Сотрудник объяснил клиенту дальнейшие действия (например, повторный звонок через 7 дней)?		83%		100%		100%		71%		86%		100%		33%		100%		40%		100%		88%		82%

						23		Сотрудник оставил свои контактные данные?		0%		20%		100%		14%		0%		60%		0%		40%		20%		80%		13%		32%

						24		Сотрудник запросил контактные данные клиента? 		0%		0%		43%		0%		0%		40%		0%		40%		0%		20%		13%		14%

						25		Сотрудник зафиксировал данные клиенты или внес их в соответствующее ПО?		0%		0%		29%		0%		0%		40%		0%		40%		0%		0%		0%		10%

						26		Сотрудник предложил другие банковские продукты помимо кредита (перекрестные продажи)? Если да, то какие:		17%		20%		86%		0%		0%		60%		0%		40%		0%		20%		0%		22%

						а		·        бизнес-счета,		0%		20%		86%		0%		0%		60%		0%		40%		0%		20%		0%		21%

						б		·        персональные накопительные счета, депозиты,		0%		0%		71%		0%		0%		60%		0%		0%		0%		20%		0%		14%

						в		·        пакетные продукты,		17%		20%		29%		0%		0%		60%		0%		0%		0%		20%		0%		13%

						г		·        дебетовые/кредитные карты,		0%		20%		43%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		6%

						д		·        агрострахование,		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						е		·        специальные кредитные программы в партнерстве с поставщиками (ЦДС),		17%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		2%

						ж		·        другое.		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						27		Важные комментарии о первой встрече в целом

						Доля положительных значений для "Первой встречи"				53%		75%		87%		69%		58%		75%		42%		74%		55%		72%		63%		66%

						28		Сотрудник позвонил клиенту после встречи?		0%		0%		20%		0%		0%		40%		0%		0%		0%		0%		13%		7%

						29		Сотрудник спросил об актуальном интересе в кредитовании/других продуктов?		0%		0%		0%		0%		0%		40%		0%		0%		0%		0%		0%		4%

						30		Сотрудник упомянул специальные предложения, недавно анонсированные банком (если таковы были)?		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						31		Важные комментарии для после-консультационного звонка

						Доля положительных значений для "follow-up" секции				0%		0%		7%		0%		0%		27%		0%		0%		0%		0%		4%		3%

						32		Сотрудник в целом был компетентным.		6.0		6.8		7.0		6.0		6.0		6.6		5.5		6.6		5.6		6.4		6.6		6.3

						33		Сотрудник был вежливым.		6.7		6.8		7.0		6.3		6.1		6.4		4.5		6.6		6.0		6.4		6.8		6.3

						34		Сотрудник использовал правильную терминологию.		6.5		7.0		7.0		6.4		6.4		6.6		5.3		6.6		6.0		6.6		6.5		6.5

						35		Сотрудник не высказывал негативных суждений в адрес конкурентов.		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		6.8		7.0		7.0		6.4		7.0		6.9		6.9

						36		Клиент чувствует, что может доверять сотруднику.		6.2		6.8		7.0		5.7		5.7		6.4		4.7		6.4		4.4		6.2		6.4		6.0

						37		Сотрудник предоставил четкую и полную информацию об продуктах/услугах.		5.8		7.0		7.0		5.9		5.7		6.4		5.0		6.4		4.4		6.4		6.1		6.0

						38		Сотрудник заранее определил потребности и интересы клиента.		6.2		6.8		7.0		5.7		5.9		6.4		4.7		6.8		5.0		6.2		6.3		6.1

						39		Сотрудник выразил искреннюю заинтересованность в дальнейшем сотрудничестве с клиентом.		5.8		6.8		7.0		5.4		5.4		6.2		4.0		6.2		4.2		6.0		5.8		5.7

						40		Сотрудник акцентировал внимание на сильных сторонах банка, позиционировании, преимуществах для клиента.		5.2		6.6		6.9		5.7		4.9		6.0		3.5		5.8		4.2		5.6		5.1		5.4

						41		Сотрудник не намекал на вознаграждение со стороны клиента за предоставленные услуги.		7.0		7.0		7.0		7.0		6.9		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0

						Среднее значение для сотрудника				6.2		6.9		7.0		6.1		6.0		6.5		5.1		6.5		5.3		6.4		6.3		6.2

						42		Предлагаемый продукт полностью соответствовал специфике бизнеса клиента.		6.2		7.0		6.0		5.6		5.4		6.0		5.7		6.6		5.2		6.4		6.0		6.0

						43		Процедура оформления кредита показалась простой и понятной.		6.0		6.8		6.1		5.9		5.1		6.2		5.2		6.4		4.8		6.0		5.9		5.9

						44		Стоимость и линейка предлагаемых продуктов/услуг выглядели конкурентоспособными для рынка. 		6.2		6.8		4.6		5.6		5.6		6.0		5.2		6.8		4.6		6.0		5.9		5.7

						Среднее значение для Продукта				6.1		6.9		5.6		5.7		5.4		6.1		5.3		6.6		4.9		6.1		5.9		5.9

						45		Впечатление клиента о том, как его встретили в отделении (специалист на ресепшене выяснил, что необходимо клиенту, направил к кредитному специалисту и т. д.)		6.2		6.2		6.9		6.4		6.7		4.4		4.8		5.2		4.4		7.0		6.0		5.8

						46		Зона ожидания хорошо оборудована		6.0		5.8		6.7		6.1		6.6		5.6		4.0		5.6		5.0		6.2		5.5		5.7

						47		Банки проявили интерес к потребителям, аналогичным клиентскому сегменту		5.3		6.2		5.7		5.4		4.9		4.6		3.7		5.4		4.4		6.0		5.5		5.2

						48		Условия консультации гарантируют конфиденциальность		5.8		6.6		6.9		6.4		5.9		5.6		4.8		6.0		5.2		6.4		5.6		5.9

						49		Клиент испытывает доверие к банку		6.0		6.8		6.9		6.3		5.3		5.8		4.3		5.8		4.0		6.2		5.4		5.7

						50		Общее восприятие этого отделения и персонал мотивирует работать с этим банком		5.8		6.8		7.0		6.4		5.3		6.0		4.2		5.8		4.2		6.0		5.4		5.7

						51		Клиент порекомендует этот филиал/банк друзьям и родственникам		6.0		6.8		6.9		6.0		5.3		5.8		4.0		5.8		4.4		6.0		5.3		5.7

						Среднее значение для Банка/Филиала				5.9		6.5		6.7		6.2		5.7		5.4		4.3		5.7		4.5		6.3		5.5		5.7		Min		Max

						52		Время ожидания консультации (очередь), мин.		7.8		2.4		2.3		1.9		3.1		1.6		2.7		3.0		1.6		2.6		5.8		3.2		1.6		7.8

						53		Минимальная предлагаемая процентная ставка (USD), %.		7.0		8.0		9.0		14.3		7.8		7.4		-		7.6		10.3		9.0		8.0		8.8		7.0		14.3

						54		Минимальная предлагаемая процентная ставка (UZS), %. 		15.0		22.6		23.7		26.6		22.1		21.2		14.0		21.2		24.0		24.0		17.8		21.1		14.0		26.6

						55		Минимальная предлагаемая комиссия за оформление кредита, %.		0.0		0.0		1.1		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.1		0.0		1.1

						56		Максимальный срок по кредитам на оборотные средства, мес.		33.0		12.0		12.9		20.6		28.3		16.8		21.6		15.6		12.0		15.6		27.0		19.6		12.0		33.0

						57		Максимальный срок по кредитам на инвестиционные цели, мес.		36.0		36.0		36.0		36.0		44.6		36.0		36.0		36.0		36.0		31.2		42.8		37.0		31.2		44.6

						58		Минимальная необходимая доля твердого залога (недвижимость, земельный участок), %.		109.2		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		123.6		109.2		125.0

						59		Максимальная возможная доля залога, который представляет собой имущество, используемое клиентом, в том числе в бизнесе (автомобили, оборудование, инвентарь), %. 		109.2		125.0		118.6		111.4		125.0		125.0		125.0		101.0		125.0		125.0		125.0		119.6		101.0		125.0

						60		РЕАЛЬНЫЙ срок принятия решения по кредиту, озвученный сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		5.0		3.4		3.3		3.6		5.9		6.8		5.2		3.0		6.2		4.2		5.8		4.8		3.0		6.8

						61		РЕАЛЬНОЕ время до выдачи кредитных средств, озвученное сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		8.0		6.0		4.1		5.3		12.4		12.0		8.8		6.0		9.0		8.0		8.1		8.0		4.1		12.4

						62		Продолжительность консультации в отделении, мин.		12.5		18.4		15.3		11.7		11.0		13.4		11.8		13.4		9.8		14.8		16.0		13.5		9.8		18.4

						63		Были ли доступны кредиты без залога (пор-во)		НЕТ		НЕТ		До 50млн сум есть микрокредит.		ДА, для микрокредитов		НЕТ		НЕТ		НЕТ		Микрокредит до 24,5 млн сум		НЕТ		Есть до 200млн.сум/Поручительство/Страховка/Оборот		НЕТ

						64		Были ли доступны кредиты без посещения бизнеса		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ

														Большой очеред клиентов. Придется ждать долго. Очередь получение кредита со стороны сайта oila.uz сайт. Через этот сайт очередь приходит в районе 10 мая		КЭ - рассказал о других кредитах для клиета под 23% и компенсация 5%





Визиты_Агро



								Criteria and information / Банк		Agrobank		Hamkorbank		Ipak Yuli Bank		Ipoteka Bank		Microcredit Bank		Xalq Bank		Итог

								Client's profile ("MSME" or "Agro")		Агро		Агро		Агро		Агро		Агро		Агро

						1		Сотрудник представился?		0%		100%		67%		0%		0%		0%		28%

						2		Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 		17%		100%		67%		0%		0%		20%		34%

						3		Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?		67%		100%		100%		67%		50%		60%		74%

						4		Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						5		Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами и кредитами пользовался клиент, а также в каком банке он обслуживается сейчас?		67%		100%		100%		67%		50%		100%		81%

						6		Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?		50%		100%		67%		100%		33%		80%		72%

						7		Сотрудник выяснил, каким видом бизнеса занимается клиент?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						8		Сотрудник задал вопросы об основных показателях бизнеса клиента (активы, собственный капитал,  продажи, земельный участок (для агробизнеса), прибыль)?		100%		100%		67%		100%		50%		100%		86%

						9		Сотрудник выяснил, какая сумма кредита нужна клиенту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						10		Сотрудник выяснил цель кредита?		100%		100%		100%		100%		83%		100%		97%

						11		Сотрудник выяснил желаемый срок кредита и размер ежемесячного платежа?		17%		67%		100%		33%		17%		40%		46%

						12		Сотрудник задал вопрос о сезонности бизнеса (для агробизнеса)?		33%		100%		0%		67%		0%		40%		40%

						13		Сотрудник озвучил процентную ставку по кредиту?		100%		100%		100%		100%		83%		100%		97%

						14		Сотрудник проинформировал о дополнительных комиссиях за обслуживание?		100%		100%		100%		100%		83%		100%		97%

						15		Сотрудник предоставил перечень необходимых документов?		83%		100%		100%		100%		50%		100%		89%

						16		Сотрудник объяснил, как устроена процедура выдачи кредита и как оценивается залог?		83%		100%		100%		100%		67%		100%		92%

						17		Сотрудник четко разъяснил требования к залогу и поручителю?		67%		100%		100%		100%		50%		100%		86%

						18		Сотрудник проинформировал о необходимости посещения места ведения бизнеса?		67%		100%		100%		67%		50%		100%		81%

						19		Сотрудник озвучил, сколько примерно времени уйдет на оформление кредита (одобрение/выдача)?		83%		100%		100%		100%		67%		100%		92%

						20		Сотрудник рассказал о других продуктах и специальных предложениях банка?		33%		100%		67%		67%		33%		0%		50%

						21		Сотрудник не привлекал коллег, чтобы они помогли ему или подсказали что-то во время консультации?		83%		100%		67%		100%		100%		100%		92%

						22		Сотрудник объяснил клиенту дальнейшие действия (например, повторный звонок через 7 дней)?		83%		100%		67%		100%		33%		100%		81%

						23		Сотрудник оставил свои контактные данные?		0%		100%		0%		0%		0%		0%		17%

						24		Сотрудник запросил контактные данные клиента? 		0%		67%		0%		0%		0%		0%		11%

						25		Сотрудник зафиксировал данные клиенты или внес их в соответствующее ПО?		0%		33%		0%		0%		0%		0%		6%

						26		Сотрудник предложил другие банковские продукты помимо кредита (перекрестные продажи)? Если да, то какие:		17%		100%		0%		0%		0%		0%		19%

						а		·        бизнес-счета,		0%		100%		0%		0%		0%		0%		17%

						б		·        персональные накопительные счета, депозиты,		0%		100%		0%		0%		0%		0%		17%

						в		·        пакетные продукты,		17%		33%		0%		0%		0%		0%		8%

						г		·        дебетовые/кредитные карты,		0%		67%		0%		0%		0%		0%		11%

						д		·        агрострахование,		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						е		·        специальные кредитные программы в партнерстве с поставщиками (ЦДС),		17%		0%		0%		0%		0%		0%		3%

						ж		·        другое.		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						27		Важные комментарии о первой встрече в целом

						Доля положительных значений для "Первой встречи"				56%		91%		68%		64%		42%		63%		64%

						28		Сотрудник позвонил клиенту после встречи?		0		0		0		0		0		0		0%

						29		Сотрудник спросил об актуальном интересе в кредитовании/других продуктов?		0		0		0		0		0		0		0%

						30		Сотрудник упомянул специальные предложения, недавно анонсированные банком (если таковы были)?		0		0		0		0		0		0		0%

						31		Важные комментарии для после-консультационного звонка

						Доля положительных значений для "follow-up" секции				0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						32		Сотрудник в целом был компетентным.		6.0		7.0		5.3		6.3		5.5		6.8		6.2

						33		Сотрудник был вежливым.		6.7		7.0		6.3		6.7		4.5		7.0		6.4

						34		Сотрудник использовал правильную терминологию.		6.5		7.0		6.3		7.0		5.3		6.8		6.5

						35		Сотрудник не высказывал негативных суждений в адрес конкурентов.		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0

						36		Клиент чувствует, что может доверять сотруднику.		6.2		7.0		5.3		6.0		4.7		6.4		5.9

						37		Сотрудник предоставил четкую и полную информацию об продуктах/услугах.		5.8		7.0		5.7		5.7		5.0		6.2		5.9

						38		Сотрудник заранее определил потребности и интересы клиента.		6.2		7.0		6.0		6.0		4.7		6.2		6.0

						39		Сотрудник выразил искреннюю заинтересованность в дальнейшем сотрудничестве с клиентом.		5.8		7.0		5.3		5.3		4.0		6.0		5.6

						40		Сотрудник акцентировал внимание на сильных сторонах банка, позиционировании, преимуществах для клиента.		5.2		7.0		5.3		5.0		3.5		5.4		5.2

						41		Сотрудник не намекал на вознаграждение со стороны клиента за предоставленные услуги.		7.0		7.0		7.0		6.7		7.0		7.0		6.9

						Среднее значение для сотрудника				6.2		7.0		6.0		6.2		5.1		6.5		6.2

						42		Предлагаемый продукт полностью соответствовал специфике бизнеса клиента.		6.2		6.0		5.3		5.7		5.7		6.0		5.8

						43		Процедура оформления кредита показалась простой и понятной.		6.0		6.0		5.3		5.0		5.2		6.0		5.6

						44		Стоимость и линейка предлагаемых продуктов/услуг выглядели конкурентоспособными для рынка. 		6.2		4.3		5.0		5.3		5.2		6.0		5.3

						Среднее значение для Продукта				6.1		5.4		5.2		5.3						5.5

						45		Впечатление клиента о том, как его встретили в отделении (специалист на ресепшене выяснил, что необходимо клиенту, направил к кредитному специалисту и т. д.)		6.2		6.7		7.0		6.3		4.8		6.8		6.3

						46		Зона ожидания хорошо оборудована		6.0		6.7		6.7		6.3		4.0		5.8		5.9

						47		Банки проявили интерес к потребителям, аналогичным клиентскому сегменту		5.3		5.7		5.0		5.0		3.7		5.8		5.1

						48		Условия консультации гарантируют конфиденциальность		5.8		7.0		7.0		5.7		4.8		5.6		6.0

						49		Клиент испытывает доверие к банку		6.0		7.0		6.7		5.3		4.3		5.8		5.9

						50		Общее восприятие этого отделения и персонал мотивирует работать с этим банком		5.8		7.0		6.7		5.3		4.2		5.8		5.8

						51		Клиент порекомендует этот филиал/банк друзьям и родственникам		6.0		7.0		5.7		5.3		4.0		5.6		5.6

						Среднее значение для Банка/Филиала				5.9		6.7		6.4		5.6		4.3		5.9		5.8		Min		Max

						52		Время ожидания консультации (очередь), мин.		7.8		3.3		2.0		1.3		2.7		4.6		3.6		1.3		7.8

						53		Минимальная предлагаемая процентная ставка (USD), %.		7.0		8.0		14.3		7.0		-		7.0		8.7		7.0		14.3

						54		Минимальная предлагаемая процентная ставка (UZS), %. 		15.0		22.0		26.7		21.0		14.0		15.0		18.9		14.0		26.7

						55		Минимальная предлагаемая комиссия за оформление кредита, %.		0.0		1.7		0.0		0.0		0.0		0.0		0.3		0.0		1.7

						56		Максимальный срок по кредитам на оборотные средства, мес.		33.0		12.0		24.0		42.0		21.6		36.0		28.1		12.0		42.0

						57		Максимальный срок по кредитам на инвестиционные цели, мес.		36.0		36.0		36.0		56.0		36.0		50.4		41.7		36.0		56.0

						58		Минимальная необходимая доля твердого залога (недвижимость, земельный участок), %.		109.2		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		122.4		109.2		125.0

						59		Максимальная возможная доля залога, который представляет собой имущество, используемое клиентом, в том числе в бизнесе (автомобили, оборудование, инвентарь), %. 		109.2		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		122.4		109.2		125.0

						60		РЕАЛЬНЫЙ срок принятия решения по кредиту, озвученный сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		5.0		3.0		4.3		7.7		5.2		7.0		5.4		3.0		7.7

						61		РЕАЛЬНОЕ время до выдачи кредитных средств, озвученное сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		8.0		3.7		6.0		16.7		8.8		9.0		8.7		3.7		16.7

						62		Продолжительность консультации в отделении, мин.		12.5		15.0		11.7		9.7		11.8		14.2		12.5		9.7		15.0





Визиты_бизнес



								Criteria and information / Банк		Asaka Bank		Hamkorbank		Ipak Yuli Bank		Ipoteka Bank		Kapital Bank		NBU		Turon Bank		Uzpromstroybank		Xalq Bank		Итог		Min		Max

								Client's profile ("MSME" or "Agro")		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес

						1		Сотрудник представился?		0%		100%		75%		0%		40%		60%		0%		60%		33%		41%

						2		Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 		40%		100%		75%		0%		40%		60%		20%		60%		33%		48%

						3		Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?		100%		75%		75%		75%		80%		80%		80%		80%		100%		83%

						4		Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?		0%		0%		0%		0%		0%		0%		20%		0%		0%		2%

						5		Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами и кредитами пользовался клиент, а также в каком банке он обслуживается сейчас?		100%		75%		75%		100%		100%		100%		100%		80%		100%		92%

						6		Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?		100%		75%		75%		50%		100%		100%		40%		80%		100%		80%

						7		Сотрудник выяснил, каким видом бизнеса занимается клиент?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						8		Сотрудник задал вопросы об основных показателях бизнеса клиента (активы, собственный капитал,  продажи, земельный участок (для агробизнеса), прибыль)?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		80%		60%		100%		93%

						9		Сотрудник выяснил, какая сумма кредита нужна клиенту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						10		Сотрудник выяснил цель кредита?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						11		Сотрудник выяснил желаемый срок кредита и размер ежемесячного платежа?		100%		75%		100%		25%		80%		80%		40%		60%		33%		66%

						12		Сотрудник задал вопрос о сезонности бизнеса (для агробизнеса)?		60%		75%		0%		0%		0%		40%		0%		40%		33%		28%

						13		Сотрудник озвучил процентную ставку по кредиту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						14		Сотрудник проинформировал о дополнительных комиссиях за обслуживание?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

						15		Сотрудник предоставил перечень необходимых документов?		100%		100%		100%		100%		80%		80%		60%		100%		100%		91%

						16		Сотрудник объяснил, как устроена процедура выдачи кредита и как оценивается залог?		100%		100%		100%		100%		80%		100%		100%		100%		100%		98%

						17		Сотрудник четко разъяснил требования к залогу и поручителю?		100%		100%		100%		75%		100%		100%		100%		100%		100%		97%

						18		Сотрудник проинформировал о необходимости посещения места ведения бизнеса?		100%		100%		100%		25%		100%		80%		40%		80%		67%		77%

						19		Сотрудник озвучил, сколько примерно времени уйдет на оформление кредита (одобрение/выдача)?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		67%		96%

						20		Сотрудник рассказал о других продуктах и специальных предложениях банка?		100%		100%		75%		0%		60%		40%		0%		40%		0%		46%

						21		Сотрудник не привлекал коллег, чтобы они помогли ему или подсказали что-то во время консультации?		100%		100%		75%		75%		100%		40%		100%		100%		67%		84%

						22		Сотрудник объяснил клиенту дальнейшие действия (например, повторный звонок через 7 дней)?		100%		100%		75%		75%		100%		100%		40%		100%		67%		84%

						23		Сотрудник оставил свои контактные данные?		20%		100%		25%		0%		60%		40%		20%		80%		33%		42%

						24		Сотрудник запросил контактные данные клиента? 		0%		25%		0%		0%		40%		40%		0%		20%		33%		18%

						25		Сотрудник зафиксировал данные клиенты или внес их в соответствующее ПО?		0%		25%		0%		0%		40%		40%		0%		0%		0%		12%

						26		Сотрудник предложил другие банковские продукты помимо кредита (перекрестные продажи)? Если да, то какие:		20%		75%		0%		0%		60%		40%		0%		20%		0%		24%

						а		·        бизнес-счета,		20%		75%		0%		0%		60%		40%		0%		20%		0%		24%

						б		·        персональные накопительные счета, депозиты,		0%		50%		0%		0%		60%		0%		0%		20%		0%		14%

						в		·        пакетные продукты,		20%		25%		0%		0%		60%		0%		0%		20%		0%		14%

						г		·        дебетовые/кредитные карты,		20%		25%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		5%

						д		·        агрострахование,		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						е		·        специальные кредитные программы в партнерстве с поставщиками (ЦДС),		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						ж		·        другое.		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						27		Важные комментарии о первой встрече в целом

						Доля положительных значений для "Первой встречи"				75%		85%		70%		54%		75%		74%		55%		72%		64%		66%

						28		Сотрудник позвонил клиенту после встречи?		0%		25%		0%		0%		40%		0%		0%		0%		33%		11%

						29		Сотрудник спросил об актуальном интересе в кредитовании/других продуктов?		0%		0%		0%		0%		40%		0%		0%		0%		0%		4%

						30		Сотрудник упомянул специальные предложения, недавно анонсированные банком (если таковы были)?		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

						31		Важные комментарии для после-консультационного звонка

						Доля положительных значений для "follow-up" секции				0%		8%		0%		0%		27%		0%		0%		0%		11%		6%

						32		Сотрудник в целом был компетентным.		6.8		7.0		6.5		5.8		6.6		6.6		5.6		6.4		6.3		6.4

						33		Сотрудник был вежливым.		6.8		7.0		6.3		5.8		6.4		6.6		6.0		6.4		6.3		6.4

						34		Сотрудник использовал правильную терминологию.		7.0		7.0		6.5		6.0		6.6		6.6		6.0		6.6		6.0		6.5

						35		Сотрудник не высказывал негативных суждений в адрес конкурентов.		7.0		7.0		7.0		7.0		6.8		7.0		6.4		7.0		6.7		6.9

						36		Клиент чувствует, что может доверять сотруднику.		6.8		7.0		6.0		5.5		6.4		6.4		4.4		6.2		6.3		6.1

						37		Сотрудник предоставил четкую и полную информацию об продуктах/услугах.		7.0		7.0		6.0		5.8		6.4		6.4		4.4		6.4		6.0		6.2

						38		Сотрудник заранее определил потребности и интересы клиента.		6.8		7.0		5.5		5.8		6.4		6.8		5.0		6.2		6.3		6.2

						39		Сотрудник выразил искреннюю заинтересованность в дальнейшем сотрудничестве с клиентом.		6.8		7.0		5.5		5.5		6.2		6.2		4.2		6.0		5.3		5.9

						40		Сотрудник акцентировал внимание на сильных сторонах банка, позиционировании, преимуществах для клиента.		6.6		6.8		6.0		4.8		6.0		5.8		4.2		5.6		4.7		5.6

						41		Сотрудник не намекал на вознаграждение со стороны клиента за предоставленные услуги.		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0		7.0

						Среднее значение для сотрудника				6.9		7.0		6.2		5.9		6.5		6.5		5.3		6.4		6.1		6.3

						42		Предлагаемый продукт полностью соответствовал специфике бизнеса клиента.		7.0		6.0		5.8		5.3		6.0		6.6		5.2		6.4		6.0		6.0

						43		Процедура оформления кредита показалась простой и понятной.		6.8		6.3		6.3		5.3		6.2		6.4		4.8		6.0		5.7		6.0

						44		Стоимость и линейка предлагаемых продуктов/услуг выглядели конкурентоспособными для рынка. 		6.8		4.8		6.0		5.8		6.0		6.8		4.6		6.0		5.7		5.8

						Среднее значение для Продукта				6.9		5.7		6.0		5.4		6.1		6.6		4.9				5.8		5.9

						45		Впечатление клиента о том, как его встретили в отделении (специалист на ресепшене выяснил, что необходимо клиенту, направил к кредитному специалисту и т. д.)		6.2		7.0		6.0		7.0		4.4		5.2		4.4		7.0		4.7		5.8

						46		Зона ожидания хорошо оборудована		5.8		6.8		5.8		6.8		5.6		5.6		5.0		6.2		5.0		5.8

						47		Банки проявили интерес к потребителям, аналогичным клиентскому сегменту		6.2		5.8		5.8		4.8		4.6		5.4		4.4		6.0		5.0		5.3

						48		Условия консультации гарантируют конфиденциальность		6.6		6.8		6.0		6.0		5.6		6.0		5.2		6.4		5.7		6.0

						49		Клиент испытывает доверие к банку		6.8		6.8		6.0		5.3		5.8		5.8		4.0		6.2		4.7		5.7

						50		Общее восприятие этого отделения и персонал мотивирует работать с этим банком		6.8		7.0		6.3		5.3		6.0		5.8		4.2		6.0		4.7		5.8

						51		Клиент порекомендует этот филиал/банк друзьям и родственникам		6.8		6.8		6.3		5.3		5.8		5.8		4.4		6.0		4.7		5.7

						Среднее значение для Банка/Филиала				6.5		6.7		6.0		5.8		5.4		5.7		4.5		6.3		4.9		5.7		Min		Max

						52		Время ожидания консультации (очередь), мин.		2.4		1.5		1.8		4.5		1.6		3.0		1.6		2.6		7.7		3.0		1.5		7.7

						53		Минимальная предлагаемая процентная ставка (USD), %.		8.0		9.3		14.3		8.3		7.4		7.6		10.3		9.0		8.3		9.2		7.4		14.3

						54		Минимальная предлагаемая процентная ставка (UZS), %. 		22.6		25.0		26.5		23.0		21.2		21.2		24.0		24.0		22.5		23.3		21.2		26.5

						55		Минимальная предлагаемая комиссия за оформление кредита, %.		0.0		0.8		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.0		0.1		0.0		0.8

						56		Максимальный срок по кредитам на оборотные средства, мес.		12.0		13.5		18.0		18.0		16.8		15.6		12.0		15.6		12.0		14.8		12.0		18.0

						57		Максимальный срок по кредитам на инвестиционные цели, мес.		36.0		36.0		36.0		36.0		36.0		36.0		36.0		31.2		30.0		34.8		30.0		36.0

						58		Минимальная необходимая доля твердого залога (недвижимость, земельный участок), %.		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0		125.0

						59		Максимальная возможная доля залога, который представляет собой имущество, используемое клиентом, в том числе в бизнесе (автомобили, оборудование, инвентарь), %. 		125.0		113.8		101.3		125.0		125.0		101.0		125.0		125.0		125.0		118.4		101.0		125.0

						60		РЕАЛЬНЫЙ срок принятия решения по кредиту, озвученный сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		3.4		3.5		3.0		4.5		6.8		3.0		6.2		4.2		3.7		4.3		3.0		6.8

						61		РЕАЛЬНОЕ время до выдачи кредитных средств, озвученное сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		6.0		4.5		4.8		9.3		12.0		6.0		9.0		8.0		6.7		7.4		4.5		12.0

						62		Продолжительность консультации в отделении, мин.		18.4		15.5		11.8		12.0		13.4		13.4		9.8		14.8		19.0		14.2		9.8		19.0

						63		Были ли доступны кредиты без залога (пор-во)		0		До 50млн сум есть микрокредит.		ДА/НЕТ		НЕТ		нет		Микрокредит до 24,5 млн сум		НЕТ		Есть до 200млн.сум/Поручительство/Страховка/Оборот		НЕТ

						64		Были ли доступны кредиты без посещения бизнеса		0		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ		НЕТ

												Большой очеред клиентов. Придется ждать долго. Очередь получение кредита со стороны сайта oila.uz сайт. Через этот сайт очередь приходит в районе 10 мая		КЭ - рассказал о других кредитах для клиета под 23% и компенсация 5%





Визиты_Агро vs. Бизнес



								Criteria and information / Банк		Итог		Итог

								Client's profile ("MSME" or "Agro")		Агро		Бизнес

						1		Сотрудник представился?		28%		41%

						2		Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 		34%		48%

						3		Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?		74%		83%

						4		Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?		0%		2%

						5		Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами и кредитами пользовался клиент, а также в каком банке он обслуживается сейчас?		81%		92%

						6		Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?		72%		80%

						7		Сотрудник выяснил, каким видом бизнеса занимается клиент?		100%		100%

						8		Сотрудник задал вопросы об основных показателях бизнеса клиента (активы, собственный капитал,  продажи, земельный участок (для агробизнеса), прибыль)?		86%		93%

						9		Сотрудник выяснил, какая сумма кредита нужна клиенту?		100%		100%

						10		Сотрудник выяснил цель кредита?		97%		100%

						11		Сотрудник выяснил желаемый срок кредита и размер ежемесячного платежа?		46%		66%

						12		Сотрудник задал вопрос о сезонности бизнеса (для агробизнеса)?		40%		28%

						13		Сотрудник озвучил процентную ставку по кредиту?		97%		100%

						14		Сотрудник проинформировал о дополнительных комиссиях за обслуживание?		97%		100%

						15		Сотрудник предоставил перечень необходимых документов?		89%		91%

						16		Сотрудник объяснил, как устроена процедура выдачи кредита и как оценивается залог?		92%		98%

						17		Сотрудник четко разъяснил требования к залогу и поручителю?		86%		97%

						18		Сотрудник проинформировал о необходимости посещения места ведения бизнеса?		81%		77%

						19		Сотрудник озвучил, сколько примерно времени уйдет на оформление кредита (одобрение/выдача)?		92%		96%

						20		Сотрудник рассказал о других продуктах и специальных предложениях банка?		50%		46%

						21		Сотрудник не привлекал коллег, чтобы они помогли ему или подсказали что-то во время консультации?		92%		84%

						22		Сотрудник объяснил клиенту дальнейшие действия (например, повторный звонок через 7 дней)?		81%		84%

						23		Сотрудник оставил свои контактные данные?		17%		42%

						24		Сотрудник запросил контактные данные клиента? 		11%		18%

						25		Сотрудник зафиксировал данные клиенты или внес их в соответствующее ПО?		6%		12%

						26		Сотрудник предложил другие банковские продукты помимо кредита (перекрестные продажи)? Если да, то какие:		19%		24%

						а		·        бизнес-счета,		17%		24%

						б		·        персональные накопительные счета, депозиты,		17%		14%

						в		·        пакетные продукты,		8%		14%

						г		·        дебетовые/кредитные карты,		11%		5%

						д		·        агрострахование,		0%		0%

						е		·        специальные кредитные программы в партнерстве с поставщиками (ЦДС),		3%		0%

						ж		·        другое.		0%		0%

						27		Важные комментарии о первой встрече в целом

						Доля положительных значений для "Первой встречи"				64%		66%

						28		Сотрудник позвонил клиенту после встречи?		0%		11%

						29		Сотрудник спросил об актуальном интересе в кредитовании/других продуктов?		0%		4%

						30		Сотрудник упомянул специальные предложения, недавно анонсированные банком (если таковы были)?		0%		0%

						31		Важные комментарии для после-консультационного звонка

						Доля положительных значений для "follow-up" секции				0%		6%

						32		Сотрудник в целом был компетентным.		6.2		6.4

						33		Сотрудник был вежливым.		6.4		6.4

						34		Сотрудник использовал правильную терминологию.		6.5		6.5

						35		Сотрудник не высказывал негативных суждений в адрес конкурентов.		7.0		6.9

						36		Клиент чувствует, что может доверять сотруднику.		5.9		6.1

						37		Сотрудник предоставил четкую и полную информацию об продуктах/услугах.		5.9		6.2

						38		Сотрудник заранее определил потребности и интересы клиента.		6.0		6.2

						39		Сотрудник выразил искреннюю заинтересованность в дальнейшем сотрудничестве с клиентом.		5.6		5.9

						40		Сотрудник акцентировал внимание на сильных сторонах банка, позиционировании, преимуществах для клиента.		5.2		5.6

						41		Сотрудник не намекал на вознаграждение со стороны клиента за предоставленные услуги.		6.9		7.0

						Среднее значение для сотрудника				6.2		6.3

						42		Предлагаемый продукт полностью соответствовал специфике бизнеса клиента.		5.8		6.0

						43		Процедура оформления кредита показалась простой и понятной.		5.6		6.0

						44		Стоимость и линейка предлагаемых продуктов/услуг выглядели конкурентоспособными для рынка. 		5.3		5.8

						Среднее значение для Продукта				5.5		5.9

						45		Впечатление клиента о том, как его встретили в отделении (специалист на ресепшене выяснил, что необходимо клиенту, направил к кредитному специалисту и т. д.)		6.3		5.8

						46		Зона ожидания хорошо оборудована		5.9		5.8

						47		Банки проявили интерес к потребителям, аналогичным клиентскому сегменту		5.1		5.3

						48		Условия консультации гарантируют конфиденциальность		6.0		6.0

						49		Клиент испытывает доверие к банку		5.9		5.7

						50		Общее восприятие этого отделения и персонал мотивирует работать с этим банком		5.8		5.8

						51		Клиент порекомендует этот филиал/банк друзьям и родственникам		5.6		5.7

						Среднее значение для Банка/Филиала				5.8		5.7

						52		Время ожидания консультации (очередь), мин.		3.6		3.0

						53		Минимальная предлагаемая процентная ставка (USD), %.		8.7		9.2

						54		Минимальная предлагаемая процентная ставка (UZS), %. 		18.9		23.3

						55		Минимальная предлагаемая комиссия за оформление кредита, %.		0.3		0.1

						56		Максимальный срок по кредитам на оборотные средства, мес.		28.1		14.8

						57		Максимальный срок по кредитам на инвестиционные цели, мес.		41.7		34.8

						58		Минимальная необходимая доля твердого залога (недвижимость, земельный участок), %.		122.4		125.0

						59		Максимальная возможная доля залога, который представляет собой имущество, используемое клиентом, в том числе в бизнесе (автомобили, оборудование, инвентарь), %. 		122.4		118.4

						60		РЕАЛЬНЫЙ срок принятия решения по кредиту, озвученный сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		5.4		4.3

						61		РЕАЛЬНОЕ время до выдачи кредитных средств, озвученное сотрудником при обращении за кредитом, дни. 		8.7		7.4

						62		Продолжительность консультации в отделении, мин.		12.5		14.2





Единичные показатели

				Критерии / Банк		Банк 1		Банк 2		Банк 3		Банк 4		Банк 5		Банк 6		Банк 7		Банк 8		Банк 9		Банк 10		Банк 11		Среднее

				Сотрудник представился?		0%		0%		100%		71%		0%		40%		0%		60%		0%		60%		13%		31%

				Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 		17%		40%		100%		71%		0%		40%		0%		60%		20%		60%		25%		39%

				Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?		67%		100%		86%		86%		71%		80%		50%		80%		80%		80%		75%		78%

						Наличие		Функционирование

				Электронная очередь		34%		11%

				Ресепшн для встречи клиентов		40%		24%



				Критерии / Банк		Среднее значение		Минимальное значение		Максимальное значение

				Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?		2%		0%		20%

				Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами пользовался клиент?		87%		50%		100%

				Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?		74%		33%		100%



				Критерии / Банк		Банк 1		Банк 2		Банк 3		Банк 4		Банк 5		Банк 6		Банк 7		Банк 8		Банк 9		Банк 10		Банк 11		Среднее значение

				Сотрудник выяснил, каким видом бизнеса занимается клиент?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

				Сотрудник задал вопросы о финансовых показателях бизнеса клиента?		100%		100%		100%		86%		100%		100%		50%		100%		80%		60%		100%		89%

				Сотрудник выяснил, какая сумма кредита нужна клиенту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

				Сотрудник выяснил цель кредита?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

				Сотрудник выяснил желаемый срок кредита и размер ежемесячного платежа?		17%		100%		71%		100%		29%		80%		17%		80%		40%		60%		38%		57%

				Сотрудник задал вопрос о сезонности бизнеса?		33%		60%		86%		0%		29%		0%		0%		40%		0%		40%		38%		30%

				Сотрудник озвучил процентную ставку по кредиту?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

				Сотрудник проинформировал о комиссиях за обслуживание?		100%		100%		100%		100%		100%		100%		83%		100%		100%		100%		100%		98%

				Сотрудник предоставил перечень необходимых документов?		83%		100%		100%		100%		100%		80%		50%		80%		60%		100%		100%		87%

				Сотрудник объяснил процедуру выдачи кредита и оценки залога?		83%		100%		100%		100%		100%		80%		67%		100%		100%		100%		100%		94%

				Сотрудник четко разъяснил требования к залогу и поручителю?		67%		100%		100%		100%		86%		100%		50%		100%		100%		100%		100%		91%

				Сотрудник проинформировал о необходимости посещения места ведения бизнеса?		67%		100%		100%		100%		43%		100%		50%		80%		40%		80%		88%		77%

				Сотрудник озвучил, сколько  времени уйдет на оформление кредита (одобрение/выдача)?		83%		100%		100%		100%		100%		100%		67%		100%		100%		100%		88%		94%

						Среднее значение		Минимальное значение		Максимальное значение

				Озвучена процентную ставку по кредиту		98%		83%		100%

				Проинформировано о комиссиях за обслуживание		98%		83%		100%

				Предоставлен перечень необходимых документов		87%		50%		100%

				Описана процедура выдачи кредита и оценки залога		94%		67%		100%

				Сообщены требования к залогу и поручителю		91%		50%		100%

				Сообщено о необходимости посещения бизнеса		77%		40%		100%

				Озвучено время для принятия решения по кредиту		94%		67%		100%



						Банк 1		Банк 2		Банк 3		Банк 4		Банк 5		Банк 6		Банк 7		Банк 8		Банк 9		Банк 10		Банк 11

				Сотрудник предложил другие банковские продукты		17%		20%		86%		0%		0%		60%		0%		40%		0%		20%		0%		22%

				·        бизнес-счета,		0%		20%		86%		0%		0%		60%		0%		40%		0%		20%		0%		21%

				·        персональные накопительные счета, депозиты,		0%		0%		71%		0%		0%		60%		0%		0%		0%		20%		0%		14%

				·        пакетные продукты,		17%		20%		29%		0%		0%		60%		0%		0%		0%		20%		0%		13%

				·        дебетовые/кредитные карты,		0%		20%		43%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		6%

				·        агрострахование,		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

				·        специальные кредитные программы в партнерстве с поставщиками (ЦДС),		17%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		2%

				·        другое.		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

				бизнес-счета		21%

				персональные накопительные счета, депозиты,		14%

				пакетные продукты,		13%

				дебетовые/кредитные карты		6%

				агрострахование		0%

				партнерскиее программы 		2%

				другое		0%



				Критерии / Банк		Банк 1		Банк 2		Банк 3		Банк 4		Банк 5		Банк 6		Банк 7		Банк 8		Банк 9		Банк 10		Банк 11		Среднее значение

				Сотрудник оставил свои контактные данные		0%		20%		100%		14%		0%		60%		0%		40%		20%		80%		13%		32%

				Сотрудник запросил контактные данные клиента		0%		0%		43%		0%		0%		40%		0%		40%		0%		20%		13%		14%

				Сотрудник зафиксировал данные клиенты в ПО		0%		0%		29%		0%		0%		40%		0%		40%		0%		0%		0%		10%

				Сотрудник позвонил клиенту после встречи		0%		0%		20%		0%		0%		40%		0%		0%		0%		0%		13%		7%



				Условия / Банк		Банк 1		Банк 2		Банк 3		Банк 4		Банк 5		Банк 6		Банк 7		Банк 8		Банк 9		Банк 10		Банк 11		Среднее значение		Минимум		Максимум

				Минимальная предлагаемая процентная ставка (UZS), %. 		15.0		22.6		23.7		26.6		22.1		21.2		14.0		21.2		24.0		24.0		17.8		21.1		14.0		26.6

				Максимальный срок на оборотные средства, мес.		33.0		12.0		12.9		20.6		28.3		16.8		21.6		15.6		12.0		15.6		27.0		19.6		12.0		33.0

				Максимальный срок на инвестиционные цели, мес.		36.0		36.0		36.0		36.0		44.6		36.0		36.0		36.0		36.0		31.2		42.8		37.0		31.2		44.6

				Озвученное время до выдачи кредитных средств, дни. 		8.0		6.0		4.1		5.3		12.4		12.0		8.8		6.0		9.0		8.0		8.1		8.0		4.1		12.4

				Выяснил территориальное расположение клиента		82%

				Сообщил координаты и контакты отделения		55%

				Переключил на ответственного сотрудника		27%

				Онлайн чат или же месенджер 		6		3

				Телеграм бот		1		0

				Обратный звонок		3		1

				Онлайн заявка на кредит		2







Первый контакт с КС



Сотрудник представился?	

Банк 1	Банк 2	Банк 3	Банк 4	Банк 5	Банк 6	Банк 7	Банк 8	Банк 9	Банк 10	Банк 11	Среднее	0	0	1	0.7142857142857143	0	0.4	0	0.6	0	0.6	0.125	0.3126623376623377	Сотрудник спросил клиента, как его зовут? 	

Банк 1	Банк 2	Банк 3	Банк 4	Банк 5	Банк 6	Банк 7	Банк 8	Банк 9	Банк 10	Банк 11	Среднее	0.16666666666666666	0.4	1	0.7142857142857143	0	0.4	0	0.6	0.2	0.6	0.25	0.3937229437229437	Сотрудник спросил, обслуживался ли клиент в этом банке ранее?	

Банк 1	Банк 2	Банк 3	Банк 4	Банк 5	Банк 6	Банк 7	Банк 8	Банк 9	Банк 10	Банк 11	Среднее	0.66666666666666663	1	0.8571428571428571	0.8571428571428571	0.7142857142857143	0.8	0.5	0.8	0.8	0.8	0.75	0.77683982683982677	









Сотрудник спросил, откуда клиент узнал о банке?	Среднее значение	Минимальное значение	Максимальное значение	1.8181818181818184E-2	0	0.2	Сотрудник выяснил, какими банковскими продуктами пользовался клиент?	Среднее значение	Минимальное значение	Максимальное значение	0.86709956709956704	0.5	1	Сотрудник выяснил причины, по которым клиент решил сменить банк?	Среднее значение	Минимальное значение	Максимальное значение	0.74491341991341997	0.33333333333333331	1	









Среднее значение	Озвучена процентную ставку по кредиту	Проинформировано о комиссиях за обслуживание	Предоставлен перечень необходимых документов	Описана процедура выдачи кредита и оценки залога	Сообщены требования к залогу и поручителю	Сообщено о необходимости посещения бизнеса	Озвучено время для принятия решения по кредиту	0.98484848484848475	0.98484848484848475	0.8666666666666667	0.9363636363636364	0.91125541125541121	0.77002164502164494	0.94318181818181823	Минимальное значение	Озвучена процентную ставку по кредиту	Проинформировано о комиссиях за обслуживание	Предоставлен перечень необходимых документов	Описана процедура выдачи кредита и оценки залога	Сообщены требования к залогу и поручителю	Сообщено о необходимости посещения бизнеса	Озвучено время для принятия решения по кредиту	0.83333333333333337	0.83333333333333337	0.5	0.66666666666666663	0.5	0.4	0.66666666666666663	Максимальное значение	Озвучена процентную ставку по кредиту	Проинформировано о комиссиях за обслуживание	Предоставлен перечень необходимых документов	Описана процедура выдачи кредита и оценки залога	Сообщены требования к залогу и поручителю	Сообщено о необходимости посещения бизнеса	Озвучено время для принятия решения по кредиту	1	1	1	1	1	1	1	













Сотрудник предложил другие банковские продукты	Банк 1	Банк 2	Банк 3	Банк 4	Банк 5	Банк 6	Банк 7	Банк 8	Банк 9	Банк 10	Банк 11	0.16666666666666666	0.2	0.8571428571428571	0	0	0.6	0	0.4	0	0.2	0	0.22034632034632037	





бизнес-счета	персональные накопительные счета, депозиты,	пакетные продукты,	дебетовые/кредитные карты	агрострахование	партнерскиее программы 	другое	0.20519480519480518	0.13766233766233765	0.13203463203463203	5.7142857142857141E-2	0	1.515151515151515E-2	0	







Выяснил территориальное расположение клиента	Сообщил координаты и контакты отделения	Переключил на ответственного сотрудника	0.81818181818181823	0.54545454545454541	0.27272727272727271	







Списки

				Бизнес

				Агро





Sheet2

				First touchpoint		Initiator of the contact		Client's profile		Region		Client's location		Criteria		Rating

				Occasional first visit to branch		Bank's employee				NOVI SAD		NOVI SAD		YES		1

				Occasional first call to branch		Mystery shopper				BEOGRAD		BEOGRAD		NO		2

				Occasional first call to call-centre						KRAGUJEVAC		Čačak				3

				Lead infiltration via call-cente						NIŠ		KRAGUJEVAC				4

												Kraljevo				5

												NIŠ				6

												Prokuplje				7

												Ruma

												Šabac

												Sremska Mitrovica

												Stara Pazova
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IIpoIjeHT COTPYAHMKOB, KOTOpPhble
HE npHuBIeKany KoinJjer ans oMoy

B IIPeAOCTAaBIIeHMM KOHCYJIbTAIIUN
B 5 6aHkax u3 11 KpeaAnTHbIM cneymnanmcTam

noTpe6oBanacb MOMOLLb PYKOBOAUTENEN UK

17% CTapLuXx Konfer, YTobbl NpeaoCcTaBUTb
0,
m BbaHk 1 KOHCYJ/1IbTaUUKO
N B

RO B AByx 6aHKax 6onee nonosuHe
Banid cneunanucToB TpeboBanacb NOMOLLb KoJier

m baHK 5 .

SOMNB B uenom cpenHmn nokasaTesb No PbiHKY 82%,

SR 4YTO MOXXHO CYUTaTb NpUeMsieMbiM

m baHk 8

I YnyJdlwieHne HaBbIKOB KOHCY/IbTaumu, npogax
MO N 3HAHMA NPOAYKTOB AABNSIETCSA 6€3YCNOBHO

® baHK

Ba>XHbIM AJ14 HEKOTOPbIX 6aHKOB
m baHk 11
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[MpoLueHTHble CTaBKU — pe3ysibTaT PasfIMYHOM CTPYKTYPbl POHANPOBAHUA HAHKOB,
NO3TOMY OHU He ABNAIOTCA NPpeAMeTOM KOMMEHTapueB co CTOpoHbl BFC.

B T0 )Xe BpemMs 60/bllas pa3HULa MeXy MakCUMasbHbIMU U MUHUMaNbHbIMU 3HaYeHusaMU (A 12.6%)
MOXET CBUAETENbCTBOBATb O He BCerja cnpaBea/IMBOM AOCTYMe KJIMEHTOB K Ppecypcam.

baHkK éEaHKéBaHKéBaHK§BaHK§BaHK§BaHK§BaHK§BaHK§5aHK§ BaHKé baHK §CpeAHee§
s s : : : : : s s : : MwuH. Makc.

Ycnosus 12345678910113|-|aqe|-me

MutnmanbHas npeanaraemas 15.0 22.6 23.7 26.6 22.1 21.2 14.0 212 240 240 17.8 211
npoueHTHaa ctaska (UZS), %.

MaKCMMaNbHbIN CPOK Ha
obopoTHble cpeacTBa, mec.

MaKCHManbHEIN CPOK Ha 136.0 36.0 36.0 36.0 44.6 36.0 36.0 36.0 36.0 312 428 37.0
MHBECTUUMNOHHbIE Uenn, mec.

O3BYy4YeHHOEe Bpems 40 Bblaaun
KpeauTHbIX cpeacTs, pab. OHu.
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YcnoBus
KpeauTa

Bu3sHec-K/INeHTbI ArpoKnueHTbl

3anoroBble
TpeboBaHUS

[MeKnm

rpaguk
noraweHus

Tunbl
KpeauTHbIX
NPOAYKTOB

B a6COMOTHOM 60MbLUNHCTBE CllydaeB — NOKPbITUE TONIbKO HEABMXXUMOCTbBIO M aBTOTPAHCMNOPTOM.
Bo3MOXHOCTU AN anbTepHaTUBHOIO 3aora (060pyaoBaHUe, TOBapbl, TEXHUKA U CKOT) U XKUJTO0M
HeABWXMMOCTU C MPONMCaHHbIMW NFOAbMW NPAKTUYECKM OTCYTCTBYIOT.

KOHch'IbTaLI,VIM 4aCTO Ha4YNHaAJIUCb C BOINpPOCa O 3aJiore KJiineHTa.
busHec, d)MHaHCOBbIe NMoKa3aTes/In He ABNAKTCA NMPUOPUTETOM.
[Moaxon MoXeTt ObITb YAaCTUYHO CpaBHUM C «J'IOM6apﬂ,HbIM» KpeanToBaHNEM.

B 4 6aHKax CyLlecTBYOT 6e33a/10roBble KpeauTbl 411 MUKPO-6U3HEC KITMEHTOB.
Nopo6HbIe KpeauTbI A1 arPOCeKTopa OTCYTCTBYIOT.

npaKTVI‘-IeCKM OTCYTCTBYET UJIN XXe HE I'Ipe,u,narancn B pAaae 6aHKOB, HO He ABNAeTCA
npeanarancyq creyunaancCtamMm. CTaHOapPTHbIM YCJ/1IOBUEM Y BCEX 6aHKOB.

Knaccuyeckue cpoyHble NpoAyKTbl Npeasarasamcb A BCEX CErMEHTOB.
[M6KNEe MHCTPYMEHTbI (HanpuMep, BO306HOBNSIEMbIE KpeAUTHbIe NINHUK, oBepapadTbl)
OTCYTCTBYIOT UN He Npeanaranauce.



Bu3sHec vs. dI'PO. KJIMEHTCKOE BOCIIPUATHUE
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KJIMEHTCKOE BOCIMPUATUE (OT 1 A0 7) ®bustec WArpo
CToMMOCTb 1 NHelKa NpeaaraeMblxX NPoAYyKTOB/ycnyr 1 58
BbIFNS4e/M KOHKYPEHTOCNOCO6HbIMM AN PbIHKA. : 9.0
MNpoueaypa obopMeHnsa KpeamTa nokasanacb NPOCTON U _ 6.0
MOHATHOW. 5.6

MNpepnaraemblii NPOAYKT NOSIHOCTbHO COOTBETCTBOBAJ
cneumduke busHeca KneHTa.

COTpWJ,HVIK aKueHTupoBasi BHUMaHUE Ha CUJIbHbIX CTOPOHAaX
6aHKa, Nno3nUMOHNPOBaHUU, NpenMyLLECTBaX AJ1A KITMEHTAa.

o
N
o
S u»
fo'o)
o
o

COpr,EI,HVIK Bblpa3ny1 UICKPEHHKOKO 3aNHTEPECOBAHHOCTb B
AanbHenwem coTpyaHn4yecTee C KIIMEHTOM.

CoTpyAHWK 3apaHee onpeaenns noTpe6HOCTU U MHTEpEChH
KNNEHTAa.

CoTpyLHMK NpefocTaBuni YeTKYHO U MONHYO MHpOopMaLmio 06
npoAaykrax/ycnyrax.

o
o
gn.c”
Oop‘m
c\ .
o o 2L v
" q o
)

KNneHT 4yBCTBYET, YTO MOXET 1OBEPSITb COTPYAHMKY.

COTPYAHMUK B LIeSIOM 6bli1 KOMMETEHTHbIM.
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L aHHble 13 pa3HbiX Gpunnanos ogHNX 6aHKOB
MuHuManbHble MakcumanbHble CpOKU AN BpeMs Bblfaum CpeacTB
NPOLeHTHbIe CTaBKMH 060pPOTHbIX U OCHOBHbIX Lieneu Npu yTBEepPXAEHUU KpeauTa
baHK 1 baHK 4 baHK 5

@ oT 14% po 20% @ @ oT 18 po 36 Mmec. @ @ OT 5 no 30 gHen @
AN AN AN

| IS | IS | IS

BbaHK 6 BaHk 5 baHk 10
N PN PN

@ oT 20% po 26%  Ail @ ot 36 o0 72 mec. ALLL @ oT 5 oo 20 gHen  LLL
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B0o3MO)XXHble NPUYUNHDBI OTK/IOHEHUH Bo3MoO)XKHble nocneacTBUS OTK/IOHEHUM

Q

T

OTcyTCTBUE CTaHAAPTOB NPOAYKTOB U

NpoL,.eccoB /151 3aEMLIMKOB NN CErMEHTA.

COprﬂ,HVIK Ha OnbiTe 3HAeT, Kakne
ycnoBua «<Ha CaMOM AeJsie» yTBepP>XAaroTCA
PyKOBOACTBOM.

HepocTtaTo4yHOe 3HaHMe NPoAYKTOBOM
NIMHEUKWN NepCOoHasnioMm.

NHpomnBmayanbHble pelleHus], KoTopble
MOryT NMpUHUMaTbCA punmanamm 6es
corfiacoBaHusi C FOSIOBHbIM O(PUCOM.

HepaBHO3Ha4YHble YC/I0BUS, KOTOPbIe
npepnaratoTcs KJIMeHTaM B pasHbIX
dbunuanax.

OcnabneHne KOHKYPEHTHbIX NO3ULUIA
6aHKa B HEKOTOpPbIX permoHax nus-3a
npeasioXeHHbIX HepPbIHOYHbIX YCITOBUNA.

YXypleHue penytaummn 6aHka, ecnm
NoA06HbIe pacXoXAeHUA CTaHOBATCS
N3BECTHbI KJIMEHTaM.

nOTepﬂ YaCTu NoTeHuunasibHbIX KJTIMEHTOB.



AJTbTepHaTUBHBIE KaHaJIbl 0OCITYXXMBaHUA
KOJIJI-L[eHTP
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HaénogeHuns BFC B xoge ncciepoBaHms:

82%

95% 27%

|
1]

pacnojioXXeHne KJiineHTa oTaeneHund COTpyAHUKa

BbiicHuUN TepputopmanbHoe  Coo6Lmn KOOpAUHAaTbl U KOHTaKTbl [lepekntoymn Ha OTBETCTBEHHOIO

= B 3 n3 11 6aHKOB KOHCY/IbTaL IO He YAaN0Cb NONYYUTb —
COTPYAHWUKU KONM-LLeHTpa 3anpoCuin HoMep KJIneHTa, HoO C TakHbIM NOKynaTesieM HUKTO He CBA3ascs.

= B 3 u3 11 6aHKOB TaMHOIr0 NOKynaTensa CoOeaUHUIU C COTPYAHMKOM dunuana,
rae 6blia NoslyyeHa KOHCybTaums

= B 5 n3 11 6aHKOB KOHCYJ/IbTaLUIO NPeAOoCTaBNAN COTPYAHUK KOM-LEeHTpa.
Tonbko B 1 n3 5 cnyyaeB KOHCYNbTaumsa 6bliia OueHeHa Kak KayeCcTBeHHas.
B ocTanbHbIX criydasax 6o Nnpobenbl B NoAyYeHUN HhOopMaLumu.



AHbTepHaTI/IBHble KaHaAaJIbl O6CTIY)KI/IB3HI/IH bfc
KOJIJI-L[eHTP
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Knaccunyeckni nogxoA4 rnnpu KOHCYJ/ibTUpoBaHUN HOBbIX KJIMEHTOB 4Yepe3 KOJIJI-4eHTp

3BOHOK KJ/IMEHTa B KON-LLEHTP BbisicCHEHME cermMeHTa u |'|0Tpe6HOCTel7|W
1 N 2 [?] @
& A % % =)

I'IepeHanpaBneHme Ha OTBETCTBEHHOIO Clrneunasimcrta

3
(B cnyyae o
He[OCTYMHOCTH b
crneymanucta) [lepefayvya KOHTaAKTHbIX AaHHbIX A/19 3BOHKA K/IMEHTY

KOMMyHVIKaLI,I/IFI COTPYAHUKOB KOJ1J1-LUeHTpa C KJIMEHTaMU O0J1>KHa ObITb CTaHAapTu3npoBaHa, OCHOBbIBATbCA
Ha YETKUX CKpUNTaXx, pernaMeHTUpyroLnX, Kak JencTBoBaThb NP KOHTaKTe C TeéM UJIN NHbIM KJTMEHTOM.
B TO XXe BpeM4 6aHK AO0/DKeH MUHUMN3NpoBaTb KOHCYJIbTUPOBaHUe KJIMEHTOB
yepe3 KoJUT-UeHTP U nepeHanpaBiAaTb UX Ha OTBETCTBEHHbIX COTPYOHUKOB.



AJ'IbTepHaTI/IBHble KaHaJIbl O6CTIY)KI/IBaHI/IH

OHJIAaMH-KOMMYHUKAI M
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OHnanH-vaT

G

OHnanH-3afiBKa
Ha KpeauT

Teleg}am-GOT

3anpoc Ha
06paTHbIN 3BOHOK

0630p HaNMuUA anbTepHaTUBHbIX
KaHanoB B 11 6aHKax

Hanundyune kaHana
B 6baHKax

2N CD
( % 1 YHKLUMNOHUNPOBaHME

\vl

KaHana B 6aHKax




AnbTepHAaTUBHBIE KaHAJIbl 06CITy)XXBaHUS o
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Haénrogennsa BFC B xoge nccnegoBaHus:

@

CRGRC

B psise 6aHKOB C MOMOLLbIO OHTAUH-YaTa TalHbI NOKynaTesb noayyYmn 6a3oByto, HO
KayeCTBEHHYO KOHCYbTaLUMIo 1 6biS1 HanpaeneH B dunnan. OgHaKo TONIbKO B MNOJMIOBUHE
6aHKOB UMEIOLMIACA OHNMANH YaT PYHKLUOHUPOBAJ MOJIHOLLEHHO.

B 3 6aHKax n3 6 0CHOBHbIMU Npob6aeMamMu 6bINK:

= OTCYTCTBME 06PATHOrO OTBETA CO CTOPOHbI 6aHKa Nnocsie Havyana 4aTa;
" HEBO3MOXXHOCTb MNPeoCcTaBUTb MHbDOpMaLMIO A1 6BU3HEC-CErMEHTa.

3anpoc Ha 06paTHbIN 3BOHOK NpucyTcTBoBan B 3 6aHkax ns 11.
B 2 n3 3 6aHKOB 3asiBKa 6blnia OTNpaB/ieHa, HO He OTBeYEeHa.

OHnanH-3asBKa Ha KpeagnT NpucyTcTBoBana B 2 6aHkax. lNpoBepnTb e€ hyHKLMOHANbHOCTb
6b1/10 HEBO3MOXHO Ha flaHHOM 3Tarne (HY>KHO NPOMTK BECb NPOLIECC MOJYYEHUs KpeauTa).

Telegram-60T 6bin NpeaIoXKeH B OAHOM M3 6aHKOB. [laHHbI KaHan No3BoseT NoAYy4YnTb
06y MHDOPMaLUIO O NPOAYKTax, HO HE NO3BONSIET NEPENTU Ha O6LLLEHME C ONepaTOPOM.



3aKIounuTeNnbHble

KOMMEHTapuM 1
peKoOMeHgalum

bfc
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NMonoXxurtenbHble CTOPOHDI

v’ PasButasd cbvmwaanaﬂ CeTb, MPUCYTCTBUE B PErMOHAx.

v KOHKypeHTHaFl cpeaa, no3BosidrLlad KJINMeHTaM pa3HbIX CETMEHTOB BbI6VIpaTb 6aHK, ncxogqa nx yCﬂOBMVI
N TEPPUTOPUAJZIBHOIO PACIOJIOXKEHUA.

AN

XOpOLIJVIe HaBbIKU NMpe3eHTaun rnpoaAykKToB y cneunasanctoB B LLeJIOM, 4O0CTATOYHadA NOJIHOTa
Hpeﬂ,OCTaBﬂﬂeMOIZ KOHCYJ1IbTalUMW.

M,D,eHTMCI)MKaLI,VIH KNTHO4YeBbIX I'IOTpe6HOCTeI71 KJINEHTOB Ha COOTBETCTBYHOLLEM BbICOKOM YPOBHE.
aneMﬂeMbIVI ypOBE€Hb KOMMNETEHTHOCTHU, BEXJTIMBOCTU N COOTBETCTBUA NMEPCOHAaslA.

ba3oBble yCNoBUA NMPOAYKTOB COOTBETCTBYHOT I'IOTpe6HOCTF|M Bbl6paHHbIX KJIMEHTCKUX CErMEHTOB.

D N N NN

3asABJIEHHbIE LLIarn, H€O6XO,D,VIMbIe anda nogadu er,D,MTHOVI 3adABKWU U NOJIYyH4EHUA KpeanTa, ABIAKOTCA
JIOTr'MYHbIMU U NMPO3PaY4YHbIMHN.

AN

Yctonumeoe pa3BuUTune aJibTepHaATUBHbLIX KaHaJ1I0B MNMpoAax, noaBjdrowmecd BO3SMOXHOCTU AJ14 NoAaydn
3asABKU OHNaMH, KOMMYHUKaLNA C 6aHKaMu B ANCTaHUNOHHOM cbopMaTe.



3aKJIIIOUYUTEJIbHEIE KOMMEHTaApUn
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MoTeHuuan ana ynyJdllieHus

&

[MepekpecTHble Npogaxwu

BHeceHMe npofa)k HekpeauUTHbIX NpoAykToB B KPI
cneuuanncTos.

Orlpe,u,eneHl/le NMPUOPUTETHOCTU NPOAYKTOB,
KOTOpblie npepsiaratotCcA KOHKPETHOMY CETMEHTY.

KOHTPO/Ib BbINOSIHEHUA NNAHOB HEKPEeAUTHbIX
Npoaax.

J

[MpoAyKTOBOE NpeanoXxeHune

-

PaccMoTpeHne BO3MOXHOCTU BHEAPEHUS
NPOAYKTOB C 061er4yeHHbIMU TpeboBaHMA K
obecneyeHunto gnsa oTAeIbHON HULLIW 3aEMLLIMKOB.

YBenuyeHne ru6KocTu NpoayKToB (rpadmku
noralleHus, BbIGOPKN cpeacTBa, NpeaocTaBNeHUn
NIMMUTOB).

BHeapeHue NpoayKTOBbIX NAaKETOB. )

&

[MpoaaXku B LLenIoMm

BHeapeHWe cTaHAapTOB KavyecTBa NPoAaX Kak
oTAeNbHOW npoleaypbl B 6aHKe.

C6op 1 coxpaHeHne abCONOTHO BCEX KOHTAKTHbIX
JlaHHbIX NOTEHLMaNbHbIX KITMEHTOB.

LleHTpann3oBaHHbIM MOHUTOPUHI NOCNEenpPOoAaXHbIX
aKTUBHOCTEN co CTOpPOHbI 0.

An bT€épHaAaTUBHbIE KaHa/Jlbl

BHeppeHue cTaHaapTOB KOMMYHUKALIUW,
UCKJTH0UYEeHUe No6oM MMMNPOoBM3aLIUA U
UHAMBMAYyaNn3ma.

O6ecnevyeHne yCTOMUYMBOMN paboTbl KaHanoB (KaHarn
He «Ans BuAaa», a ansa ahpeKTnBHOM paboThbl).

BoBneyeHne KaHanoB B NpoAa)kn NoMMMo
NpeAoCTaB/IEHUS KOHCY IbTaLUN. )
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MoTeHuwnan ansa ynydiueHusd

[lepBasd BCcTpeya

« bonee adpdekTnBHaAA paboTa pecentueH / .
9/IEKTPOHHOM 0Yepeam. .

[lepBbI KOHTAKT

[TonHOUEeHHOe 3HAaKOMCTBO U npeacTtaBJieHUE.

NpeHTudmKauma KNMEeHTCKOro onbliTa paboTbl C
« «CopTupoBKa» 1 onepaTMBHOE NnepeHarnpaseHne 6aHKaMW, No/Ib30BaHMUA pPasINYHbIMU NPOAYKTAMMU.

KJIMEHTOB AJ1s1 KOHCYNTbTallun. « OnpepgeneHune KaHana Npoaax/pekiambl/

MapKeTWUHra, KOTOPbIN MOCNYXXWU NPUYNHON
o6palleHus KNneHTa B 6aHK/dununan.

* UcknroyeHune KOMMYHUKaUNUUN KITUEHTOB C

HernoAroToBJZIEHHbIM NMNepCcoHasIoM.
- J -

[MNoTpebHOCTU KJIMEHTA M NPe3eHTaLUus NpoayKTa OnpepeneHne NpUeMIEMOCTM KJIMEHTA

« [leTannsupoBaHHbI ONPOC K/IMEHTA, NONyYeHne * YCTaHOBJ/IEHME YETKUX KPUTEPUEB, MO KOTOPbIM

-

MHhOPMaLIMN O CE30HHOCTM, HIOAHCax BeAeHus
6u3Heca, BO3MOXXHOCTSIX OniaTbl B3HOCOB.

» [lpeseHTauus geTanbHbIX YCNOBUM NPOAYKTA,
nepeyHst He06XoAMMbIX JOKYMEHTOB, NoLlaroBoe
06bsAACHEHME AeNCTBUI (YTO, Koraa 1 3a4em
TpebyeTcs OT KNIMEHTA).

6aHK MOXET UJIN HEe MOXET paboTaTb C KJIMEHTOM.

[MoNIHOE UCKITHOYEHME OTKA30B Npu NepBon BCTpeye
Ha OCHOBE CYy6beKTUBHOW OLIEHKW CNeLnannucTom
(TONbKO NMpu NOATBEPXAEHUN PYKOBOACTBA) .
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3aKJIlOUUTEeJIbHbIE PEKOMEHOALIUN
TekyLlMe KaHasbl U COCO6bl MPUBNEYEHUS FEHEPUPYIOT OMNPEENEHHbIN

6a30Bble IPMHINIIB] IIPOLAXK
NMOTOK KJTIMEHTOB, KOTOprVI NMMeeT CBOU Nnpepaesbl

YBennyeHue Bbla4y B OTHOCUTENIbHO PaBHOM, KOHKYPEHTHOM cpeae
MOXXET ObITb JJIOCTUIHYTO TOJIbKO 3a CYET ABYX OCHOBHbIX HanpaB/eHWIA:

[Ipoiiecc mpogax
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* [oBbIWeHU YPOBHA KOHBEpPCUU
(I'IOTeHLI,VIaJ'IbeIX KJIINeHTOB B 3adBKNU U Bblﬂ,aql/l)

KpeanTHble cneunanmncTbl «caMun nNo cebe» NMEKOT OrpaHUYeHHble

YBenuyeHue yncna HoBbIX NOTEHUMaNbHbIX KJIMEHTOB

BO3MOXXHOCTU K POCTY NOTOKa NOoTeHUWNaJIbHbIX KJTMEHTOB

HecMoTps Ha BaXXHOCTb «HaBbIKOB MPOJaX<» y CreLmnanncTos,
CUCTEMHbIN NoAX0/ B YNpaBAeHUU U KOHTpore npogaxkamu (F0)

ABNAEeTCA OAHUM U3 KITHOYEBbIX (I)aKTOpOB.



3aKIII0UNTeJIbHble peKOMEHOALIUA bFc
YIIpaBJI€EHHME IIPOAa>KaMH. OCHOBHbl€ KOMIIOHEHTbI1
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Co3paHue 6a3bl /
OPWUEHTUPOB NPUBJIEYEHUSA

AHanus pe3y/ibTaToB nﬂaHMPOBaHMe
N nojsiy4eHue BbiBoAoOB npueJied4eHUda N npoaax

YcoBeplueHCTBOBaHUEe

HaBbIKOB npoaax

y nepcoHana
KoHTponb u YcTtaHoBKa LeneBbix

MOHUTOPUHI NpoAaXK nokasaTeneu npogax

OnpeneneHMe npuHUuunos
N CTaHAAQPTOB NnpoAaax




3aKJII0YMTEeJIbHble PpeKOMeHJal[ U
OCHOBHDbI€ KOMIIOHEHTD1 CTAaHAAPTOB ITPOAAX
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Onpepensitorca MO u npepocTaBnAOTCA cneyuanucTamMm B BUZe Kak MeTo[0/10rMYecKux peKoMeHaaLum,

lMpoAyKTbI

CunbHble n cnabble

CTOPOHbI

KOHKYpeHTHble
npevmyLLecTea u
HeLoCTaTKn

MpAMbie n
AOMONHUTESbHbIE BbIroAbl

AccoumnunpyemMocTb 6aHKa ¢
CErMeHTOM

TaK U 06yJyaloLLMX aKTUBHOCTEMN

MCTOYHMKKM noncka
KJINEHTOB

Mouck
KNMEeHTa

[MepnognyHoCTb
JaHHbIX aKTUBHOCTEN

Mopsapok aencTeum u
NPUHUUNbI

[Mpopaxka HeKpegUTHbIX
NpoAyKTOB

MNMpouecc
o6cny)XXuBaHus

CTumynupoBaHus
peKkoMeHaaunm

[MoBTOpPHbIE
ob6palleHus

=

CtaHpgapTbl 1 NpaBuna

MNMoTpebHOCTU U

MepBbin
npennioXxeHune

KOHTAKT
Oxxunpaemble

pe3ynbTathbl

v

MNpaBuna perynsipHoCcTU

MpuHUMnbI
OTCNnexuBaHus

NMocnepytouwue
KOHTAaKTblI

HeicTtBuA B cnyyae
oTKasa




3aKJIIOUNTEJIbHblEe PeEKOMEHAlIUN
obyuyeHMe IIepCoOHAaJIA: TUIIMYHBIN ITOAXOL
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MeTogonorusa / npouenypa npoaa)<




3aKJIIOUUTEeNIbHble peKOMEeHOalluu ofc
obyueHMe IIepCOHAJIA: CTPYKTYPHUPOBAHHBIN ITOAXO[
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1. basoBoe opueHTUpoBaHue 2. AHanu3 pe3ynbTaToOB KaXXA0ro cnewuanucra

M / J o o 9
» (28 pr————

OTKypa npuLlen KiameHT
[ oe obcny>xuBaeTcsa n noyemy
Korga v kak npousoLuen nepBbin KOHTaKT
Kak npoxoaunn npouecc npogax
CkonbKo anuncsa npouecc npogax
YT1o npegnaran crneyuanuct
Kak pearnpoBan KJIMEHT

&

‘O)\"

3. MacwTabupoBaHue aHanu3a MouyeMy 0TKa3ancsa KAMeHT

Mounck obLwmnx npobnem
Y pasfinyHbIX cneunanncToB

CTpyKTypupoBaHue 0TKa3oB.,
BbleneHne KIHYeBbIX NPUYNH
OnpepaeneHne npuemsiiemMocTu i )~ [Mpoumne dhakTopbl, KOTOPblE MeLLanu
€AnHbIX NoAxoA0B cneuuanucTy npogaBaTtb
O6HOB/EHME CTaHAApPTOB NPoAaAX, PelleHuns, npegnoxXeHHble crieunanncTom
nepeopueHTMpoBaHME 06yYeHus ANA ynyylweHnsa pesynbTtaToB
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