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Финансовый рынок Кыргызстана



Поведение потребителей





Банк Компаньон в цифрах



Агентская сеть банка



Лучшие практики





Февраль 
2022

Сентябрь 
2022

Июнь 
2023

Ноябрь 
2023

Январь-Март 
2024

Июнь-Август 
2024

Мобильное приложение: 
в СХ - 1 человек

СХ команда 3 человека:
СХ-менеджер, дизайнер, UX-
исследователь.
Проводят исследования и 
тесты с клиентами в регионах.

СХ команда 5 человека:
СХ-менеджер, 2 дизайнера, 2 UX-
исследователя. 
Начало СХ трансформации: 
клиентский опыт, аудит цифровых 
продуктов

Отдел СХ становится 
самостоятельной единицей. 
Подотчетен Председателю 
Правления Банка

Акселератор для ключевых 
сотрудников. Обучение дизайн-
мышлению, фреймворк 
клиентоцентричности.

Менторская образовательная 
программа от CX экспертов 
Кыргызстана. В команде - 10 
человек: head of CX, 4 
дизайнера, 2 UX-аналитика, 3 
CX-исследователя

















Стратегия и тактика клиентоцентричной 
трансформации
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Дорожная карта проекта развития клиентоцентричности
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Методы и инструменты

Глубинные интервью Путь пользователя Целевая карта сервиса Карта омниканального 
опыта Экспертный UX/UI аудит
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Фреймворк оценки цифровой зрелости

Уровень цифровой зрелости

Кл
ие

нт
оц

ен
тр

ич
но

ст
ь Аналоговая

Реакция на 
цифровизацию

Стремление к 
цифровизации

Цифровая 
оптимизация

Цифровая 
стратегия

• Инновационные услуги
• Решения, основанные на данных
• Отчеты в реальном времени
• Фанатичная цифровая культура• Рост цифрового бюджета

• Скоординированные инновации
• Многоуровневое обучение
• Эффективное ПО и внутренние 

системы

• Анализ аудитории
• Прогрессирующее управление 

проектами
• Центральная команда по 

цифровым технологиям
• Поощрение лидерства в вопросах 

цифровых технологий

• Повышение корпоративной 
грамотности

• Осознание устаревших 
инструментов

• Совещательная коммуникация
• Тактическая отчетность

• Хаос в данных
• Инновации вне приоритетов
• Скептическое отношение к 

цифровой культуре
• Нет стандартов управления 

проектами
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Оценка цифровой зрелости Банка
Культура

Инновации

Лидерство

Бюджет

Компетенции

Рекрутинг

Обучение
Управление 
проектами

Технологии

Данные

Отчетность

Знание аудитории

Коммуникации

Предоставление услуг
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Карта омниканального опыта 
ЗНАКОМСТВО ВОВЛЕЧЕНИЕ ПРОДУКТЫ СЕРВИС

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 
И РЕКОМЕНДАЦИИОПЕРАЦИИ

Инфографика со всеми банковскими 
продуктами в одном месте

Обучающие сторис с закреплением в 
меню быстрого доступа

Возможность транзакций через чат-
боты

ATL кампания по JTBD;
Targeting Поддержка через чат-боты Посты с описанием продуктов и 

возможностью ответить

Эфиры с фин экспертами; 
Новости банка в WhatsApp Чат с менеджером Инициировать общение с 

пользователями для ОС

Калькулятор/Конфигуратор 
продуктов

Сценарии разбивать на шаги, 
выводить последовательно

Рекламный но нативный текст в 
описании приложения:

В МП  увеличить шрифт/отступы/звук. 
меню Спросить оценку после операцииИспользовать контекстный 

онбординг при помощи UI хинтов в 
процессе выполнения 

пользователем разных операций Раздел с документами/квитанциямиКороткое простое описание разделов 
приложения

Кнопка быстрой связи с сотрудником 
банка

Статус привилегий по программе 
лояльности

Инструмент быстрого сравнения 
условий по продуктамВ структуре Интернет-банкинга 

предусмотреть раздел с FAQ, 
инструкциями

Оптимизированные 
пользовательские пути и структура 

интернет-банкинга для целевых 
действий

Web как витрина для возможности 
быстрого ознакомления с 

информацией

Онлайн-коммуникация с 
персональным менеджером

Оценка операцию после её 
выполнения

Калькулятор/Конфигуратор продуктов Быстрый доступ к контактам и  карте Окно для обратной связи

Выученные скрипты по продуктам

Скрипт для  онбординга в МП
При больших или подозрительных 
действиях - звонить и уточнять кто 

совершает операцию

Подготовленный скрипт  о банке Телебанкинг

Высокий уровень финансовой 
грамотности у сотрудников

При работе с IVR после звонка 
досылать инфо SMS/WhatsApp IVR

Уметь рассказать сложное простыми 
словами

Простой язык; 
Welcome pack При обслуживании через кассу 

уточнить, почему не пользуются МП, 
если не знает о нем/ не умеет 

пользоваться - предложить научить

Брошюра/ раздатка с каталогом 
продуктов- описанием банка

Видео-банкинг;
Фолоуапы

Планшет на котором можно оставить 
оценку после обслуживания

Исходя из данных о клиенте  - 
предложить продукт

 Показать ключевые функции 
приложения

Инфографика: разделение продуктов 
по рубрикам/целям Спец обслуживание (переговорка)

Сбор обратной связи после 
взаимодействия с банком

Wonderfull. 
Лаборатория клиентского опыта. 
Основана в 2004 году



25

Целевой рабочий процесс

Выявление проблем Эксперименты и 
прототипирование

Разработка Тестирование Запуск

Исследование 
проблемы

Определение 
проблемы

Поиск решений Проверка 
решений

Проектирование и разработка Тестирование с 
пользователями

Релиз и 
коммерческое 
использование

Бриф Гипотезы MVP Анализ

Дизайн-мышление Lean Agile

DISCOVERY DELIVERY
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Организационно-ролевая модель переходного периода
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2 этап трансформации. Целевая модель
Формирование Центра CX-компетенций

Центр CX-компетенций  решает 4 типа задач:

1. управление клиентским опытом: формирование общей стратегии управления, 
целевого видения результатов работы с клиентами, описание методологий и 
подбор релевантных инструментов, синхронизация работы отдельных команд 
внутри компании.

2. образовательная деятельность: активно помогает различным командам 
перенимать лучшие практики и методологию CX для самостоятельного 
применения в своих проектах.

3. самостоятельное проведение масштабных клиентских исследований, ведение 
общей CX-аналитики, поддержка проектирования и тестирования инновационных 
продуктов и решений в области клиентского опыта.

4. сопровождение проектов внутри линий бизнеса.
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Организационно-ролевая модель целевой функции
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5 этапов клиентоцентричной зрелости

С
тр

ат
ег

ич
ес

ка
я 

зн
ач

им
ос

ть
 C

X

Отсутствие фокуса 
на клиентском опыте. 
Руководство не осознает 
клиентоцентричность 
как стратегическую 
возможность

Руководство видит 
потенциальную выгоду 
от работы с клиентским 
опытом. Старт пилотных 
проектов для 
исследования 
клиентоцентричных 
методов и инструментов 
работы

Улучшение клиентского 
опыта – стратегический 
приоритет организации. 
Появляется 
профессиональная CX 
команда, которая 
драйвит изменения

Развитые CX 
компетенции внутри 
организации позволяют 
ежедневно использовать 
инсайты от работы с 
обратной связью при 
принятии любых 
решений: 
управленческих, 
продуктовых, 
маркетинговых и т.д.

Клиентоцентричность 
– ядро организации и 
основа для 
долгосрочной 
дифференциации 
компании на рынке

Изучение

Инициация

Активация

Масштабирование

Внедрение
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