
SAP CRM - система управления 
взаимоотношениями с клиентами
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Для успешного решения поставленных задач, банку требовалась 
надежная, современная и высококачественная CRM система

БТА Банк остановил свой выбор на SAP CRM 7.0потому что:
ω «Новая» динамично развивающаяся система с большой историей

ω Уникальное сочетание операционного и аналитического CRM 

ω Гибкость настройки  системы и понятность интерфейса

ω Лидеры рынка выбираютSAP
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ʆʙʟʦʨ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʳʭ ʩʠʩʪʝʤ (TOP 5)
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Возможности SAP CRM 7.0

Система SAP CRM 7.0 является системой управления взаимоотношения с 
клиентами банка полного цикла. 
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SAP Business Objects

SAP CRM

Webиe-mail ПартнерыПочта Call центр
Полевые 
продажи

Клиент

ʇʨʦʛʥʦʟʠʨʦʚʘʥʠʝ

Управление 
возможностями
ɻʝʥʝʨʘʮʠʷ 
ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʝʡ

ʂʚʘʣʠʬʠʢʘʮʠʷ 
ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʝʡ

ɼʠʩʪʨʠʙʫʮʠʷ 
ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʝʡ

Сегментация

ɿʘʛʨʫʟʢʘ ʚʥʝʰʥʠʭ 
ʩʧʠʩʢʦʚ

ʉʝʛʤʝʥʪʘʮʠʷ

ʆʙʨʘʙʦʪʢʘ 
ʘʪʨʠʙʫʪʦʚ

Управление 
кампаниями
ʈʘʟʥʳʝ ʢʘʥʘʣʳ 
ʧʨʦʜʚʠʞʝʥʠʷ

ʕʣʝʢʪʨʦʥʥʳʡ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ

Dialog marketing

Управление 
ресурсами
ʉʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʝ 
ʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʝ

ɹʶʜʞʝʪʠʨʦʚʘʥʠʝ
ʠ ʫʯʝʪ ʟʘʪʨʘʪ

ʂʫʧʦʥʳ

ʆʪʯʝʪʥʦʩʪɸɹʥʘʣʠʟ ʢʣʠʝʥʪʦʚʇʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʝ

Доп.офисы
Мобильная
связь

Банкоматы и 
терминалы

ʆʧʪʠʤʠʟʘʮʠɸ̫ʥʘʣʠʟ ʧʨʦʜʫʢʪʦʚ

ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ 
ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʴʶ
ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ 
ʧʨʦʛʨʘʤʤʘʤʠ

ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ 
ʚʦʟʥʘʛʨʘʞʜʝʥʠʝʤ

ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ 
ʫʯʘʩʪʠʝʤ



Начальный объем проекта

Автоматизируются следующие процессы:

ω Поиск и ведение деловых партнеров –Физ. Лица и Юр. Лица

ω Генерация потенциальных возможностей

ω Конфигурирование и согласование банковских продуктов:

Å Кредит

Å Депозит

Å Вексель

Å Аккредитив

Å Пластиковые карты

Å Расчетно-кассовое обслуживание

ω Дистанционное банковское обслуживание

ω Интегрированный контакт-центр
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Функциональная архитектура решения

4
4

ɼʝʣʦʚʦʡ ʧʘʨʪʥʝʨ 

ʶʨ.ʣʠʮʦ

ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʝ 

ʣʠʮʦ

ʌʘʡʣ ʩ ʜʘʥʥr ʤʠ 

ʠʟ ʦʧʨʦʩʦʚ

ʇʦʪʝʥʮʠʘʣɹʥʘ̫ 

ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪɹ (Lead)

ɸʥʢʝʪʘ

ʋʨʦʚʥʠ ʢʚʘʣʠʬʠʢʘʮʠʠ:

çɻʦʨ̫ʯʦè

çʊʝʧʣʦè

çʍʦʣʦʜʥʦè

ʇʦʟʠʮʠʠ

ɼʝʧʦʟʠʪ

ʈʂʆ

ʂʨʝʜʠʪ

ɸʢʢʨʝʜʠʪʠʚ

ʇʨʦʝʢʪ ʇʂ

ɺʦʟʤʦʞʥʦʩʪɹ ʧʨʦʜʘʞʠ 

(Opportunity)

ɸʩʩʠʩʪʝʥʪ ʧʨʦʜʘʞ

ɼʝʡʩʪʚʠ̫ ʠ ʟʘʜʘʯʠ ʚ 

ʟʘʚʠʩʠʤʦʩʪʠ ʦʪ ʬʘʟr

ʉʦʙʣʁ ʜʝʥʠʝ ʩʨʦʢʦʚ

ɺʩʪʨʝʯʠ

ʇʦʟʠʮʠʠ

ʂʨʝʜʠʪ

ʈʝʝʩʪʨ ʧʦ ʩʜʝʣʢʝ (Case)

ʉʚ̫ ʟɹ ʩ ʜʨʫʛʠʤʠ ʦʙ̡ ʝʢʪʘʤʠ

ʋʯʘʩʪʥʠʢʠ

ʇʨʝʜʣʦʞʝʥʠʝ

ɺʦʟʤʦʞʥʦʩʪɹ

ʈʝʝʩʪʨ ʜʦʢʫʤʝʥʪʦʚ

ʉʧʨʘʚʢʠ ʠʟ ɻʅʀ 

ʉʚ-ʚʦ ʧʦʩʪ ʥʘ ʫʯʝʪ

ʉʚ-ʚʦ ʨʝʛʠʩʪʨʘʮʠʠ

ʊʀʇ ʆʙ̫ʟʘʪ

ʇʨʝʜʣʦʞʝʥʠʝ (Quotation)

ɼʝʙʣʦʢʠʨʦʚʘʥʦ

ʉʪʘʪʫʩr

ʋʯʘʩʪʥʠʢʠ

ʇʦʟʠʮʠʠ

ʂʨʝʜʠʪ

ʅʘʣʠʯʠʝ

ɼʘ ɽʩʪɹ

ɼʘ ʅʝʪ

ʅʝʪ ʅʝʪ

éé. é. é.

ʇʨʦʜʫʢʪ

ʋʩʣʦʚʠ̫

ʉʫʤʤʘ

ʉʨʦʢ

ʉʪʘʚʢʘ

ɿʘʣʦʛ

ʂʣʠʝʥʪ

2 3 4

ʋʯʘʩʪʥʠʢʠ ʋʯʘʩʪʥʠʢʠ

1
0
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ʉʠʩʪʝʤr  

ɹʘʥʢʘ:

ɼʠʘʩʦʬʪ

OpenWay

ʇʨʦʟʨʘʯʥʘʷ ʘʨʭʠʪʝʢʪʫʨʘ ʩʠʩʪʝʤʳ ʧʦʟʚʦʣʷʝʪ 

ʧʨʦʡʪʠ ʙʠʟʥʝʩ-ʧʨʦʮʝʩʩ, ʦʪ çʍʦʣʦʜʥʦʛʦ ʟʚʦʥʢʘè 

ʜʦ ʫʪʚʝʨʞʜʝʥʥʦʛʦ ʢʨʝʜʠʪʥʳʤ ʢʦʤʠʪʝʪʦʤ 

ʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʷ ʚ 5 ʧʨʦʩʪʳʭ ʰʘʛʦʚ 
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ʅʘ ʧʝʨʚʦʤ ʵʪʘʧʝ, ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʷ ʩ 

ʫʯʝʪʥʳʤʠ ʩʠʩʪʝʤʘʤʠ ʙʘʥʢʘ 

ʦʩʫʱʝʩʪʚʣʷʝʪʩʷ ʧʫʪʝʤ 

ʧʨʷʤʦʛʦ ʦʙʨʘʱʝʥʠʷ ʠʟ SAP 

CRMʢ ʙʘʟʘʤ MS SQLʫʯʝʪʥʳʭ 

ʩʠʩʪʝʤ, ʘ ʪʘʢ ʞʝ ʜʚʫʩʪʦʨʦʥʥʝʡ 

ʬʘʡʣʦʚʦʡ ʨʝʧʣʠʢʘʮʠʠʜʘʥʥʳʭ 

ʢʘʨʪʦʯʢʠ ʢʣʠʝʥʪʘ

Интеграция с учетными системами банка
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        ʀʥʪʝʛʨʘʮʠ̫ ʜʘʥʥr ʭ SAP CRM <-> ʉʠʩʪʝʤr  ɹʘʥʢʘ

ɼʠʘʩʦʬʪ / OpenWaySAP CRM

ʂʘʨʪʦʯʢʘ  ʢʣʠʝʥʪʘ:

ʅʘʠʤʝʥʦʚʘʥʠʝ

ɸʜʨʝʩʥr ʝ ʜʘʥʥr ʝ

ʂʦʥʪʘʢʪʥr ʝ ʜʘʥʥr ʝ

ʀʜʝʥʪʠʬʠʢʘʮʠʦʥʥr ʝ ʥʦʤʝʨʘ

ʂʦʥʪʘʢʪʥr ʝ ʣʠʮʘ ʢʣʠʝʥʪʘ:

ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣɹ ï ʌʀʆ

ɻʣʘʚʥr ʡ ʙʫʭʛʘʣʪʝʨ ï ʌʀʆ

ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʝ ʣʠʮʦ - ʌʀʆ

ɸʢʪʠʚʥʦʩʪʠ SAP CRM:

ʂʦʥʪʘʢʪr ʩ ʢʣʠʝʥʪʦʤ (ʟʚʦʥʢʠ, 

ʚʩʪʨʝʯʠ)

ɿʘʜʘʯʠ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚ

ʇʦʪʝʥʮʠʘʣɹ ʥr ʝ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ 

CRM

ɸʥʢʝʪr

ʇʦʟʠʮʠʠ: ʧʨʦʜʫʢʪr

ɺʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ ʧʨʦʜʘʞ CRM

ʇʦʟʠʮʠʠ: ʧʨʦʜʫʢʪr

ʈʝʝʩʪʨr  ʜʦʢʫʤʝʥʪʦʚ

ɼʦʢʫʤʝʥʪr

ʂʘʨʪʦʯʢʘ  ʢʣʠʝʥʪʘ:

ʅʘʠʤʝʥʦʚʘʥʠʝ

ɸʜʨʝʩʥr ʝ ʜʘʥʥr ʝ

ʂʦʥʪʘʢʪʥr ʝ ʜʘʥʥr ʝ

ʀʜʝʥʪʠʬʠʢʘʮʠʦʥʥr ʝ ʥʦʤʝʨʘ

ʈʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣɹ ï ʌʀʆ

ɻʣʘʚʥr ʡ ʙʫʭʛʘʣʪʝʨ ï ʌʀʆ

ʂʦʥʪʘʢʪʥʦʝ ʣʠʮʦ - ʌʀʆ

ʆʧʝʨʘʮʠʠ ʧʦ ʩʯʝʪʘʤ  ʢʣʠʝʥʪʘ:

ʉʯʝʪʘ

ɼʦʛʦʚʦʨʘ

ʆʧʝʨʘʮʠʠ ʧʦ ʩʯʝʪʘʤ ʠ ʜʦʛʦʚʦʨʘʤ

ʉʫʤʤʘ ʦʙ̫ʟʘʪʝʣɹʩʪʚ ʢʣʠʝʥʪʘ 

(Total commitment):

ʉʯʝʪʘ

ɼʦʛʦʚʦʨʘ

ʆʧʝʨʘʮʠʠ ʧʦ ʩʯʝʪʘʤ ʠ ʜʦʛʦʚʦʨʘʤ

ʌʘʡʣʦʚʘ̫ ʨʝʧʣʠʢʘʮʠ̫ ʜʘʥʥr ʭ ï 

ʟʘʛʨʫʟʢʘ ʬʘʡʣʘ 1 ʨʘʟ ʚ 5 ʤʠʥʫʪ

ɼʘʥʥr ʝ ʥʝ ʨʝʧʣʠʮʠʨʫʁʪʩ̫

ʆʪʦʙʨʘʞʝʥʠʝ ʜʘʥʥr ʭ ʚ ʨʝʞʠʤʝ 

ʦʥʣʘʡʥ ʩ ʠʩʧʦʣɹʟʦʚʘʥʠʝʤ RFC

ʇʨʦʜʫʢʪr   ʢʣʠʝʥʪʘ:

ʅʦʤʝʨʘ ʩʯʝʪʦʚ
ʂʘʨʪʦʯʢʘ  ʢʣʠʝʥʪʘ:

ʀʜʝʥʪʠʬʠʢʘʮʠʦʥʥr ʝ ʥʦʤʝʨʘ
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Автоматический поиск клиентов

666

ʉʠʩʪʝʤʘ ʧʦʟʚʦʣʷʝʪ ʣʝʛʢʦ 

ʦʪʳʩʢʘʪʴ ʢʣʠʝʥʪʘ ʧʦ ʛʠʙʢʦ 

ʢʦʥʬʠʛʫʨʠʨʫʝʤʳʤ ʢʨʠʪʝʨʠʷʤ



Карточка клиента
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Информация по остаткам на счетах

ʇʨʠ ʟʘʧʨʦʩʝ ʧʦ ʦʩʪʘʪʢʘʤ ʥʘ ʩʯʝʪʘʭ 

ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʷ ʧʦʩʪʫʧʘʝʪ ʚ SAP 

CRM ʠʟ ʫʯʝʪʥʳʭ ʩʠʩʪʝʤ ʙʘʥʢʘ ʠ 

ʤʛʥʦʚʝʥʥʦ ʜʦʩʪʫʧʥʘ ʚ ʨʝʞʠʤʝ on-line
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Кредитный калькулятор
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Планирование активностей по клиенту

1010

ʇʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʝ ʟʘʜʘʯ, ʚʩʪʨʝʯ, 

ʢʦʥʪʘʢʪʦʚ, ʩ ʥʘʟʥʘʯʝʥʠʝʤ 

ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʭ ʣʠʮ, ʦʪʚʝʪʩʪʚʝʥʥʳʭ ʩʦ 

ʩʨʦʢʘʤʠ ʚʳʧʦʣʥʝʥʠʷ, 

ʩʠʥʭʨʦʥʠʟʠʨʫʝʪʩʷ ʩ MS Outlook



История взаимодействия с клиентом

ʆʪʩʣʝʞʠʚʘʝʪʩʷ ʚʩʷ ʠʩʪʦʨʠʷ 

ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʡ ʩ ʢʣʠʝʥʪʦʤ
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Оформление сделки с выбором параметров

ɻʠʙʢʦʝ ʢʦʥʬʠʛʫʨʠʨʦʚʘʥʠʝ 

ʩʜʝʣʢʠ ʩ ʤʦʜʝʣʠʨʦʚʘʥʠʝʤ 

ʧʘʨʘʤʝʪʨʦʚ ʙʘʥʢʦʚʩʢʠʭ 

ʧʨʦʜʫʢʪʦʚ
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Система оповещений и предупреждений

ʋʜʦʙʥʘʷ ʩʠʩʪʝʤʘ ʦʧʦʚʝʱʝʥʠʷ 

ʦʪʚʝʪʩʪʚʝʥʥʳʭ ʟʘ ʦʧʝʨʘʮʠʠʠ 

ʫʧʦʣʥʦʤʦʯʝʥʥʳʭ ʣʠʮ
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Встроенный Контакт-центр

1414

ʂʦʥʪʘʢʪ-ʮʝʥʪʨ ʨʝʘʣʠʟʦʚʘʥʥʳʡ ʥʘ WEB

ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʷʭ ʠʥʪʝʛʨʠʨʦʚʘʥʥʳʡ ʚ CRM



Система on-line отчетности
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Система on-line отчетности
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Система on-line отчетности

1717



Результаты для блока привлечения клиентов

Ê При обращении клиента в банк, менеджер отдела привлечения 
видит всю историю взаимоотношений, включая остатки на счетах в 
одном месте

Ê В систему автоматически загружаются и обрабатываются данные из 
внешних источников, таких как базы организаций, например 
«СПАРК»

Ê Работа менеджеров подчинена четкому графику активностей 
(встречи, задачи, напоминания, отслеживания…)

Ê Руководитель отдела видит четкую картину работы своего отдела 
(Отчет «Воронка продаж», Pipe-Line анализ …)

1818



Результаты для отдела кредитования

Ê Упорядочился и ускорился процесс согласования и выдачи кредитов 
для Крупных клиентов и МСБ, время рассмотрения и согласования 
заявки регламентируется системой

Ê Документы вводятся в систему один раз и далее согласуются по 
службам в электронном виде, бумажный документооборот сведен к 
минимуму. При обращении клиента с заявкой на другие продукты 
банка документы не требуют повторного ввода в систему, достаточно 
сверки с оригиналом

Ê Вся кредитная история доступна в одном месте, для служб 
участвующих в согласовании: Юристы, УЭБ, Отдел залогов и рисков…

1919



Результаты для доп. офисов и филиалов

Ê Автоматизирован процесс РКО (расчетно-кассового обслуживания). 
Сроки согласования сведены до минимума необходимого для 
изучения документов поступающих в службы в режиме on-line в 
электронном виде, заверенном электронной подписью 
ответственного лица. 

Ê Автоматизирован процесс ведения ДБО (Банк-клиент, интернет-
клиент, телефон-клиент, on-line выписка) в случае заказа услуги ДБО, 
система автоматически генерирует номер договора ДБО и 
транслирует данные клиента в систему генерации ключей доступа 
ДБО. Весь процесс свелся к минутам.

Ê Бумажный документооборот свелся к минимуму, существенно 
ускорились основные процессы
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Результаты для казначейства, МВО, ПК

Ê Для казначейства результаты в общем аналогичны отделу 
кредитования, но в части процессов по продуктам: Депозит и 
Вексель, которые аналогичны по своей структуре

Ê Отдел Международных отношений получил отлаженный инструмент 
для выдачи аккредитивов

Ê Отдел пластиковых карт получил инструмент ведения зарплатных
пластиковых проектов, включающий ведение агентских соглашений

2121



Результаты для руководства банка

Ê Руководство банка получила инструмент мониторинга работы 
компании в режиме on-line. В любой момент времени можно 
сформировать отчеты по количеству привлеченных клиентов, 
обработанных заявок, продуктов находящихся в различной стадии 
согласования.

Ê Так же в режиме on-line видна вся информация по остаткам на счетах 
клиентов , динамика изменения остатков, соотношения по разным 
временным периодам.

Ê Отчеты по каждому сотруднику банка –рентабельность трудовой 
единицы
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Статус по работам на данный момент

ω Аналитическая отчетность SAP Business Objects

ω Внедрение функциональности "Контакт-центр" 

ω Настройка процесса продажи продуктов пластиковых 
карт для физических лиц

ω Автоматизация процесса выдачи авто-кредитов и 
потребительских кредитов 

ω Интегратор систем денежных переводов в едином окне

ω Бюджетированиеи себестоимость

ω Управление Маркетингом

ω Дебиторская задолженность 
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Ваши вопросы!

ʎʞʛʩʧʦʡʦʙɾʣʙʫʞʩʡʦʙ
M: +79600500090

E: ehevronina@redeconsulting.ru
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