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Клиентский МДМ  

как инструмент бизнеса  

ВТБ24 
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Зачем нам клиентская информация? 

Требования Росфинмониторинга 

Реестр АСВ 

Выгрузки для БКИ 

Требования иных регуляторов 

Расчет целевых предложений 

Скоринговые процедуры  

Получение данных из БКИ 

Исходящие звонки  колл-центра 

Коммуникация с клиентом 

(SMS, email, IVR и т.д.) 

Определение целевых 

клиентских сегментов 
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Клиентоориентрованный конвейер 

А почему важно, что это делают именно роботы?   
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МДМ - клиентский справочник ВТБ24 

Клиентская база 35 млн клиентов-физических лиц 

Активных клиентов – 9 млн человек 

Все операции в онлайн-режиме 

Интеграция с более чем 20 IT-системами ВТБ24 

Двусторонняя публикация изменений 

MAX нагрузка на чтение 7 000 000 операций/сутки 

MAX нагрузка на запись 400 000 операций/сутки 

Время на создание/изменение карточки клиента <2 cек 

Интеграция с модулем очистки данных Фактор  

Клиентский 

МДМ 
Модуль «Фактор» Электронный архив 

Фронтальные 

системы 

Бэк-офис Интернет-

банк 

ЗП 

проекты 

IVR и т.д. Эмиссия 

карт 

Система 

нотификации 
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Персональные данные 
       ФИО, дата/место рождения, пол, семейное положение, гражданство и т.п. 

Документы клиента 
       Тип документа, серия/номер, дата выдачи, дата окончания срока действия и т.п. 

Телефоны 

     Мобильный, домашний, рабочий, для нотификации и т.п. 

Адреса 
        Регистрации, фактический и т.п. 

Email 

Иерархия отношений 

Образование 

Сведения о занятости 

Родственники 

Сегмент 

Идентификаторы в системах-источниках 

и т.д. 

5 

Состав атрибутов карточки клиента 
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Как устроена «работа над ошибками»? 
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ФИО+дата рождения+номер 

документа 

ФИО+дата рождения+адрес 

ФИО+дата рождения+телефон 

ФИО+дата рождения+email 

ИО+дата рождения+адрес 

ИО+дата рождения+телефон 

ИО+дата рождения+ email 

 и т.д. 

Основана на проверках модуля Фактор 

Проверка ошибок и их исправление происходят в режиме онлайн 

Автоматическая стандартизация и обогащение данных 

Поиск и исправление ошибок, дедубликация карточек («белая» зона) 

Формирование «серой» зоны 

 – гипотезы об ошибках/дублях выносимых на ручной разбор 

Ошибки в номере домашнего телефона 

«Белая» 

зона 

«Серая» 

зона 

Номер корректной длины, 

код города есть 

Номер корректной длины, 

кода города нет, 

возможно обогащение кодом из адреса 

 Кода города нет, адреса нет 

Номер некорректной длины (>11, <5) 

 и т.д. 

Гипотезы о дублировании карточек клиента 
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Яковлев 

Максим 

03.10.1969 

24 07 284351 

+7(4812) 505-391 
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К чему надо быть готовым? 

Наличие заказчика на клиентские данные 

Отладка процесса на тестовых выборках 

Лопаев 

Виктор Степанович 

15.01.1984 

Фокина 

Алефтина Васильевна 

25.09.1955 

45 09 491 672 45 09 491 672 

Раков 

Аркадий 

24.12.1959 

46 08 967855 

+7(4812) 505-391 

Малинина 

Елена 

16.07.1966 

63 15 135756 

+7(4812) 505-391 

Кузнецов 

Иван Сергеевич 

14.03.1979 

18 09 155927 

+7(4812) 505-391 

Кузнецов 

Олег 

21.02.1981 

03 02 431232 

+7(4812) 505-391 

Кузнецов 

Иван Сергеевич 

14.03.1979 

78 03 694001 

+7(4812) 505-391 

Ким Ольга Рудольфовна 

28.04.1985 

паспорт 60 05 315621 выд. 15.05.2005 

Москва, Алтуфьевское шоссе, д. 82, кв 115 

+7(926)318-25-21 

Ким Ольга Рудольфовна 

28.04.1985 

паспорт 45 15 803348 выд. 21.01.2015 

Москва, Алтуфьевское шоссе, д. 82, кв 115 

+7(916)959-61-12 

? 

? 

2 

1 

3 

Клиентская база 

Новые данные 
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Инструментарий для работы с «серой» зоной 

Канал ежемесячной разметки целевых групп клиентов 

Интеграция с электронным архивом сканов первичных документов 

Система ежедневного распределения ошибок между сотрудниками  

Инструмент учета выполнения ежедневного KPI 

Клиентский МДМ 

(АРМ дата-стюарда) 
Модуль «Фактор» Хранилище данных 

Электронный архив 

Целевые клиентские сегменты Ошибки «серой» зоны 

Планирование и приритизация работ в разрезе клиентских сегментов и атрибутов 

(горизонт планирования – год) 

Сканы документов клиента 

Основа планирования разбора ошибок: 

1) приоритеты в разборе атрибутов 

2) приоритеты по клиентским сегментам 

3) нормативы на ручной разбор ошибок данного типа 
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Что дает ручной разбор ошибок? 

Исправлены номера телефонов 

1000 клиентов 

Прохождение скоринга 

500 клиентов 

Успешная 

продажа 

45 клиентов 

Inc1СЗ= Q * AR(d,a,n) * P(n) * TR * Inc 

Себестоимость ручного исправления 

номера телефона = 10 руб 

Inc1СЗ          – доход от продажи предодобренных 

 кредитных продуктов на одну 

 исправленную карточку клиента  

 из «серой» зоны 

Q              – количество исправленных карточек 

 клиентов «серой» зоны 

AR(d,a,n) – уровень одобрения на прескоринге; 

 при некорректных документе (d),  

 адресе (a) и номере телефона  

 клиента (n) равен нулю 

P(n)          – вероятность дозвона; при некорректном 

 номере телефона (n) равен нулю 

TR            – уровень успешных продаж к объему  

 доведенных до клиента предложений 

Inc            – средний доход от предодобренных  

 кредитов на все время жизни продукта 

Совокупный доход = 450 000 рублей 

Доход на один исправленный  

номер телефона = 450 рублей 

Успешная 

коммуникация  

450 клиентов  



10 
 

89% 

11% 

Продажи предодобренных продуктов 
через CRM канал 

Продажи клиентам 
"белой" зоны 

Продажи клиентам 
"серой" зоны 
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Итоги исправления «серой» зоны 

Исправление «серой» зоны позволяет повысить 

долю  вовлеченных в целевые кампании клиентов 

Часть продаж состоялась бы при прямом обращении 

клиентов «серой» зоны в банк 

Выдачи за год – свыше 40 тыс кредитов 

Общий доход порядка 1 миллиарда рублей 

Надо ли править ошибки «серой» зоны? 
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Спасибо за внимание! 


