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Изменение роли человека  

в цифровой ипотеке 

Иван Любименко 

Управляющий директор 

Абсолют Банк 

 

Февраль 2019 г. 
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ВЗГЛЯД В ЦИФРОВОЕ БУДУЩЕЕ 

ГОСУДАРСТВО БАНК 

ПАРТНЕР 
КЛИЕНТ 

Доступная ипотека 

Рост 

объема выдач 

От монопродукта   

к экосистеме 

Конкурентоспособность 

Снижение ставок 

по ипотеке 

Рост инвестиций  

в экономику 

Электронный  

сервис 

Расширение услуг 

Рентабельность 

бизнеса 

Доступность 

банковских 

продуктов  

24 / 7 

Управление 

параметрами кредита 

Скорость 

оформления 

ипотеки 

Цифровизация глазами участников рынка 
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ВЗГЛЯД В ЦИФРОВОЕ БУДУЩЕЕ 

Ожидание и реальность 

СДЕЛАНО В ПРОЦЕССЕ ПРЕДСТОИТ СДЕЛАТЬ 

Переход в ONLINE  

Бумажные документы 

  

Сделка без посещения 

Банка 

  

Электронная 

регистрация 

  

Удаленная 

идентификация 

  

Скорость рассмотрения 

  

Big data 

  

Электронная 

закладная 

  

Электронное досье  

Законодательная база 

Online-обмен 

данными между 

банками 

Интеграция  

с партнерами 

Безопасные расчеты 

Создание экосистемы 
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РОЛЬ ЧЕЛОВЕКА В ЦИФРОВОЙ ИПОТЕКЕ 

Анализ клиентского пути: как это было 

ЭТАП ВЫБОРА БАНКА 
ЭТАП ПОДАЧИ 

ДОКУМЕНТОВ 
ЭТАП ОДОБРЕНИЯ СДЕЛКА ПОСТОБСЛУЖИВАНИЕ 

Мониторинг 

условий банков 

 

Личный визит  

в офис банка 

 

 

 

 

 

  
  

Заполнение  

анкеты на бумаге 

 

 

Сбор документов 

 

Визит в банк  

для подачи заявки 

 

 

Оценка внешнего 

вида клиента  
  

Ручной 

андеррайтинг 

 

Несколько 

телефонных 

проверок  

 

«Размытые» 

сроки 

рассмотрения 

  
  

Ручная 

подготовка 

кредитной 

документации 

 

Задействовано 

несколько 

сотрудников 

одновременно 

 

 

 

 

  
  

Оплата через 

кассу и/или 

банкомат банка 

 

Посещение банка 

для подачи 

заявлений 
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ВЛИЯНИЕ ТЕХНОЛОГИЙ НА БИЗНЕС  

Изменение процесса выдачи 

Time to Yes  

24 часа 

30 мин 

- 98% 

49% 

CIR 2017 

44% 

CIR 2018 

Время выхода 

на сделку 

48 часов 

1 час 

- 98% 

Трудозатраты 

банка 

9 ч-ч 

3 ч-ч 

- 67% 
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ВЛИЯНИЕ ТЕХНОЛОГИЙ НА БИЗНЕС  

Показатели банка в цифре: выдачи ипотечных кредитов 

20% -6% 

42% 

28% 

175% 

30% 

-31% 

27% 

38% 
49% 

2014 2015 2016 2017 2018

Абсолют Банк 

Рынок Итого 

19% 
26% 

34% 

73% 
75% 

99% 

 6 600  

 9 000  

 10 300  
 10 300  

 -

 2 000

 4 000

 6 000

 8 000

 10 000

 12 000

фев.18 мар.18 апр.18 май.18 июн.18 июл.18 авг.18 сен.18 окт.18 ноя.18 дек.18 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

120%

Рассмотрено в 
цифровой 
платформе 

Кол-во заводимых 
заявок 

8 500 
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В связи с чем возникает  

впечатление от сотрудников:: 

 

Сотрудники банка ленивые 

 

КМ — это только курьер между 

департаментами, нет доверия,  

ни профессионально, ни компетентно 

 

Сотрудники банка хамят клиентам  

и риелторам во время сделки 

 

 

 

 

 

 

 

ОЖИДАНИЯ ОТ КЛИЕНТСКОГО МЕНЕДЖЕРА  

Для сотрудника сделка – это конвейер, а для человека вопрос 

«жизни и смерти» 

Цена ошибки для клиента высока Потребности клиента 

Получить профессиональную 

консультацию 

Иметь возможность связаться, задать 

вопросы 

Получать пояснения о процессе 

Я ценность, а не один из многих 

Получать поддержку 



8 

255 
133 
4 

86 
86 
86 

190 
189 
186 

1 
104 
161 

10 
169 
226 

РОЛЬ ЧЕЛОВЕКА В ЦИФРОВОЙ ИПОТЕКЕ 

Цифровые продукты банка 

с человеческим лицом 

ПАРТНЕР 
• Связующее звено между 

клиентом и банком 

• Партнерство на отношениях 

Win-Win 

 

 

КЛИЕНТ 
• Качество консультаций 

• Полнота сопровождения сделки 

• Предоставляемый сервис 

 

 

 

МЕНЕДЖЕР БАНКА 
• Обеспечивает сервис 

• Решение вопросов 

• Предоставляет поддержку 

 

 

Человеческий капитал – ценность в цифровизации 



Бизнес делают 

люди! 


