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И ТЕХНОЛОГИЙ
70 лет в Европе | 25 лет в России
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Группа ОТП: 70 лет
непрерывного развития

ОТ БАНКА СБЕРЕЖЕНИЙ
К ЦИФРОВОМУ БАНКУ

эмиссии карт
Начало

Приобретение банков
в Восточной Европе

2002

1993

Основание
Банка

1949

Начало работы
в России

2006

Развитие цифровых
сервисов и продуктов

2018

ОТП БАНК — 25 ЛЕТ
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— Скажите, как вы пришли к идее выхода на российский ры-
нок? Было ли это правильным решением? Был ли российский 
рынок перспективным тогда и остается ли таковым сейчас?
— К началу 2000-х годов положение OTП Банка на рынке Венгрии 
и его капитализация позволили всерьез задуматься о региональ-
ной экспансии. После принятия соответствующего стратегиче-
ского решения ОТП Банк начал его реализацию с приобретения 
банка в Словакии в 2002 году. Позже последовал выход на рынки 
Болгарии (2003), Румынии (2004), Хорватии (2005), а также Сербии, 
Украины, России и Черногории (2006).
С самого начала мы смотрели на Россию как на рынок со значитель-
ным потенциалом роста и развития. Как только предоставилась под-
ходящая возможность, мы после тщательной проверки приобрели 

Председатель правления ОТП Банка 
(Венгрия) Шандор Чани рассказал 
о работе российского подразделения, 
планах его развития и о банковском 
рынке России в целом

Шандор Чани, ОТП Банк (Венгрия):
Мы живем 
в интересный период

Инвестсбербанк, а годом позже усилили свое 
присутствие за счет покупки Донского Народ-
ного Банка. Таким образом, наша российская 
«дочка» изначально развивалась в основном 
за счет интеграции этих двух банков. Огляды-
ваясь назад, могу с уверенностью сказать, что, 
несмотря на непростые периоды, мы приняли 
правильное решение — как в плане экспансии 
на рынок Восточной Европы, так и в плане 
выхода на рынок РФ. Я считаю, что последний 
продолжает оставаться привлекательным, а ре-
зультаты деятельности нашего банка являются 
тому отличным подтверждением.

— Какую долю в общем объеме бизнеса 
Группы ОТП занимает российский  
дочерний банк? 
— Российский бизнес занимает в активах 
Группы 5%. На российский банк приходится 
6% выданных кредитов и 3% привлеченных 
депозитов, в нем работает 17% всех сотрудни-
ков Группы. 
Несмотря на то что вес российской дочер-
ней компании в общем балансе снизился 
(в основном за счет приобретения на других 
рынках в последние годы), операционная 
деятельность продолжает вносить значитель-
ный вклад в прибыль Группы. В первой по-
ловине 2018 года прибыль всего российского 
бизнеса Группы в России после налогообложе-
ния составила 12,8 млрд венгерских форин-
тов (40 млн евро), увеличившись на 14% по 
сравнению с аналогичным периодом про-
шлого года. За исключением кризисных 2014 
и 2015 годов, деятельность российского банка 
всегда была прибыльна, что делает наши ин-
вестиции, несомненно, удачным выбором.

— Насколько изменился российский  
рынок за годы присутствия на нем  
OTП Банка?
— Российский рынок – один из самых дина-
мичных и быстро меняющихся в регионе, 
и надо признать, что время от времени мы 
оказываемся перед лицом новых вызовов. 
Бывали действительно сложные периоды, но 
сейчас российская экономика их успешно 
преодолела, и для участников рынка вновь 
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Мы живем в интересный период. Я убежден, что все наши 
сконцентрированные усилия и огромные финансовые и интел-
лектуальные инвестиции в расширение и развитие, прежде всего 
цифровое, обеспечат Группе ОТП лидирующие позиции на регио-
нальном рынке в долгосрочной перспективе.

— Планируете ли вы расширять свой бизнес в России?
— В дополнение к органическому росту, мы всегда изучаем воз-
можности укрепления позиций в каждой стране присутствия — 
в этом отношении наша стратегия остается неизменной. OTП 
Банк продолжает экспансию в Центральной и Восточной Европе. 
Мы верим в будущее региона и хотим активно содействовать его 
развитию. Часть стратегии Группы состоит в работе над увеличе-
нием нашей доли на всех рынках присутствия — как путем орга-
нического роста, так и за счет приобретений. Целью является при-
менение опыта Группы OTП на региональных рынках в интересах 
наших акционеров. В период с 2014 по 2017 год мы осуществили 
несколько успешных приобретений значительных долей в банках 
Венгрии, Хорватии, Румынии и Сербии. 

Эти покупки значительно укрепили наши региональные пози-
ции. Кроме того, мы постоянно изучаем новые возможности за 
пределами девяти стран нашего присутствия, например в Алба-
нии. Наша среднесрочная цель – войти в число 3-5 крупнейших 
банков на всех этих рынках. Российский рынок отличается в силу 
его размеров. Здесь мы хотим остаться в тройке лидеров по потре-
бительскому кредитованию. Кроме того, в России мы постоянно 
мониторим рынок и рассматриваем для себя возможности приоб-
ретения новых банковских активов, комплементарных нашему 
бизнесу.

— Что бы вы пожелали своей российской «дочке»?
— Меня часто спрашивают о секретах поступательного роста 
Группы ОТП на протяжении десятилетий. Я полагаю, что наши 
региональные успехи основаны на стабильной работе в любых усло-
виях, на инновациях и развитии, а также на уважении друг к другу 
и к культурным различиям. 25 лет деятельности нашего российского 
банка и последнее десятилетие, в течение которого он входит в Груп-
пу ОТП, являются прекрасным примером такой работы на практике. 
С момента начала нашей деятельности здесь в 2006 году получено 
множество подтверждений тому, что выход на российский рынок 
был отличным решением. Мы рады видеть в наших рядах менед-
жеров и сотрудников, которые своей самоотверженной работой 
и выдающимися профессиональными знаниями способствуют 
усилению позиций банка и его растущему успеху в бизнесе. Я хотел 
бы воспользоваться возможностью поблагодарить их за вклад и не-
изменную лояльность, прекрасные рабочие и часто дружеские отно-
шения, поддержку и содействие в достижении наших общих целей.
Желаю всем нашим российским коллегам, чтобы, работая в банке, 
они нашли ту самую составляющую, которая важна именно им, 
продолжая при этом чувствовать себя членами большой семьи 
ОТП. Я верю, что все вместе мы уже внесли свой вклад и будем 
продолжать содействовать дальнейшему развитию не только на-
шего банка, но и России — страны с большим будущим.  Б.О

открылись возможности прибыльного роста. 
Я также считаю, что деятельность регулятора 
способствует росту эффективности операций.

— Как изменился ОТП Банк (Россия)?  
Какие основные изменения в его  
бизнесе вы могли бы отметить?
— Несколько лет назад российский ОТП Банк 
начал переход от финансового институ-
та, ориентированного исключительно на 
потребительское кредитование, к универ-
сальной банковской модели. В то время как 
розничные активы и пассивы продолжают 
доминировать, доля нерозничных активов 
в 2017 году увеличилась на 5%. В разрезе 
пассивов доля корпоративного бизнеса 
в 2017 году выросла на 4% за год. Мы внедри-
ли ряд новых инициатив и проектов, чтобы 
продолжить диверсификацию.
В области потребительского кредитования 
в последние годы было запущено несколько 
новых продуктов, в том числе новые кредит-
ные карты и кредиты. Российский ОТП Банк 
также стал уделять много внимания диджита-
лизации, чтобы заложить основы для своего 
среднесрочного роста и компенсировать не-
гативные последствия снижения маржи. Ком-
плексный пересмотр процессов и разработка 
новых цифровых платформ способствовали 
росту продаж и повышению эффективности. 
Показатель отношения затрат к доходам на 
уровне 45% является одним из лучших на 
рынке. Он также значительно ниже нашего 
консолидированного показателя по Группе.

— Каковы ваши планы по дальнейшему 
развитию банка в краткосрочной и средне-
срочной перспективах и каким вы хотели 
бы видеть ОТП Банк в ближайшие 25 лет?
— 2017 год стал самым успешным годом 
в истории Группы ОТП. Наши результаты были 
признаны инвесторами, аналитиками и рей-
тинговыми агентствами, а также представи-
телями институтов, присуждающих наиболее 
важные отраслевые награды. 2017 год стал 
первым годом после финансового кризиса, 
когда экономика выросла и большинство 
макро экономических показателей улучши-
лось во всех странах присутствия Группы. 
Эти позитивные тенденции продолжились 
и в 2018 году. В этом году объемы бизнеса 
выросли сверх наших ожиданий, и показатель 
прибыли продолжает оставаться на высоком 
уровне. Помимо органического роста, благода-
ря нашей устойчивой капитализации и до-
статочному уровню ликвидности, мы осуще-
ствили ряд успешных приобретений и вышли 
на рынки новых стран. Руководители и со-
трудники ОТП Банка (Россия) играли и будут 
играть решающую роль в наших выдающихся 
текущих результатах и будущих успехах.

За исключением кризисных 
2014 и 2015 годов, деятельность 
российского банка всегда была 
прибыльна

УПРАВЛЕНИЕ
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История ОТП Банка:
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кредитования сильно выросла. Она сейчас 
составляет 44% общего объема выданных 
кредитов против 38% в 2015 году. В-третьих, 
показатели качества розничного кредитного 
портфеля достигли своих пиковых значений, 
и улучшения рынка с точки зрения стои-
мости риска в ближайшей перспективе мы 
не видим. Вместе с тем, как мы и ожидали, 
во второй половине этого года начался рост 
стоимости привлекаемых денег. Причин, 
по которым это происходит, две: растущие 
темпы кредитования и изменение ключевой 
ставки. Это означает, что в 2019 году банкам 
потребуется еще более аккуратно следить за 
маржой, а рост стоимости кредитования для 
населения продолжится. 

Ян Арт: Для населения или для бизнеса? 

Илья Чижевский: И для бизнеса тоже. Если 
банки не будут транслировать стоимость 
фондирования в конечную стоимость кре-
дитования, то мы увидим существенное со-
кращение доходности либо снижение уровня 
одобрения, что в случае сокращения объемов 
также приведет к потере доходности. В этой 
ситуации я скорее сторонник повышения 
ставок на рынке. Игроки, которые неоправ-
данно прибегают к демпингу, в результате 
сами будут нести потери и, в целом, будут 
деформировать рынок, что, к сожалению, мы 
время от времени наблюдаем.

Ян Арт: Несмотря на то что ситуация на 
рынке весьма неоднозначна, ваш банк 
2017 год закончил с высокими показателями. 
В этом плане 2018 год, по предварительным 
ощущениям, как-то будет отличаться от 
предыдущего? 

Илья Чижевский: Наш материнский 
банк — публичная компания, поэтому я буду 
оперировать только результатами, которые 
уже официально опубликованы. 2017 год стал 
рекордным в истории ОТП Банка в России, 
лучшим за 23 года работы на тот момент. 
Девять месяцев 2018-го — следующий луч-
ший результат с точки зрения прибыли для 

ОТП БАНК — 25 ЛЕТ

Ян Арт: Илья, как вы оцениваете развитие банковской отрасли 
в России в 2018 году? Что, на ваш взгляд, определяет сегодня ее 
состояние и перспективы?

Илья Чижевский: Во-первых, мы видим, что в России сохраняют-
ся интенсивные темпы кредитования. Во-вторых, доля залогового 

В 2019 году ОТП Банк отметит 25-летие 
деятельности на российском рынке. О том, 
как работается «дочкам» иностранных 
банков в России, об эффективности 
и цифровом подходе в принятии решений, 
а также о будущей трансформации 
банковского бизнеса «Б.О» рассказал Илья 
Чижевский, президент ОТП Банка (Россия)

Илья Чижевский, ОТП Банк (Россия):
Мы очень требовательны 
при принятии решений

УПРАВЛЕНИЕ
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ная работа, тем не менее — в чем акценты вашего успеха? Это 
новые технологии, новые бизнес-модели, элементарное «режем 
косты» или все вместе? 

Илья Чижевский: Все вместе, разумеется. Но я бы несколько 
акцентов сделал. Первое сегодня — мы очень требовательны 
с точки зрения финансового результата при принятии реше-
ний. Оцениваем их с помощью финансовых моделей и только 
на основании полученных расчетов принимаем или не при-
нимаем то или иное решение. В случае принятия отслежива-
ем его эффективность и при необходимости корректируем. 
Второе — мы критично относимся к своим тратам. Россия 
остается страной с коротким циклом кризиса, для этого много 
причин. Раздувать расходы, чтобы вскоре заниматься их сокра-
щением, считаю недальновидным. Третье — мы не гонимся 
за «долей рынка». Придерживаюсь мнения, что безудержное 
завоевание рынка было бы ошибкой, потому что в угоду этому 
обычно жертвуют маржой, а это ни к чему хорошему не при-
водит.  

Ян Арт: Быть «дочкой» иностранного банка сегодня — это плюс 
или минус? 

Илья Чижевский: Я не думаю, что отношение определяется 
исключительно происхождением акционерного капитала. У меня 
нет никаких оснований говорить, что хоть в чем-то мы заметили 
к себе особенное отношение из-за того, что являемся банком 
с иностранным капиталом. Более того, у Венгрии с Россией осо-
бые отношения, Будапешт активно взаимодействует с Москвой. 
Президент России регулярно встречается с премьер-министром 
Венгрии, и, по-моему, это наиболее регулярное общение с главой 
одного из государств ЕС. Скорее я вижу в этом дополнительные 
возможности.  

Наш основной вызов – это 
масштаб. Нам нужно наращивать 
размер активов быстрее темпов 
роста рынка, поэтому мы — 
в поиске комплементарных 
вариантов для приобретения

нашей банковской группы в России. Прибыль 
российского бизнеса Группы ОТП по итогам 
девяти месяцев 2018 года без учета про-
екта Touch Bank достигла 5,1 млрд рублей. 
С учетом результатов Touch Bank чистая при-
быль ОТП Банка (Россия) по итогам девяти 
месяцев 2018 года составила 4,4 млрд рублей, 
что на 27% лучше аналогичного показателя 
2017 года. 

Ян Арт: История ОТП Банка насчитывает 
четверть века. Вы в этом банке работаете 
три года. Какие задачи перед собой ставили 
и ставите сейчас? 

Илья Чижевский: Я в ОТП Банке работаю 
более пяти лет, последние три года воз-
главляю его. Основная задача, которую мы 
обсуждали с акционерами три года назад, — 
стабилизация финансовых результатов. 
В силу ситуации на рынке мы, как и другие 
игроки, испытывали определенные сложно-
сти в 2013–2015 годах, но смогли их преодо-
леть. В 2016-м году у нас был значительный 
рывок. В 2017-м, как я уже говорил, мы пока-
зали наш исторически лучший финансовый 
результат. В 2018-м продолжаем развиваться 
высокими темпами, несмотря на рыночные 
сложности, и параллельно обновляем свою 
инфраструктуру. В этом плане задача пере-
выполнена, но я лично рад даже не столько 
тому, что мы достигли лучшего историческо-
го финансового результата, сколько тому, что 
своей работой мы смогли убедить акционе-
ров в перспективности дальнейших инве-
стиций в российский бизнес Группы, в том 
числе в приобретение новых активов. 

Ян Арт: Приобретение банков или портфе-
лей имеет смысл с точки зрения бизнеса до 
сих пор? 

Илья Чижевский: В нашей ситуации, с уче-
том наших активов и потенциала, — одно-
значно «да». Мы — не самый крупный банк 
в России по активам. Легко объяснимо — 
у нас относительно небольшой корпоратив-
ный бизнес. При этом по результатам перво-
го полугодия 2018 года Группа ОТП в Рос-
сии — 15-я по чистой прибыли, 5-я — по 
возврату на капитал с результатом 23% и 2-я 
по возврату на активы. Другими словами, 
это одна из самых эффективных финансовых 
групп в стране. Наш основной вызов — это 
масштаб. Нам нужно наращивать размер ак-
тивов быстрее темпов роста рынка, поэтому 
мы находимся в поиске комплементарных 
вариантов для приобретения. 

Ян Арт: Поговорим о природе ваших резуль-
татов. Понятно, что это всегда многоаспект-

УПРАВЛЕНИЕ
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формат взаимодействия с банком не будет комфортен сразу всем 
клиентским сегментам. Через десять лет те финансовые органи-
зации, которые останутся на рынке, безусловно, будут работать 
с офисами иначе. Уровень активного использования технологий 
и регуляторные ограничения — это основные факторы, вли-
яющие на актуальность офисов. Еще один фактор — уровень 
финансовой грамотности и опыт использования финансовых 
продуктов. Чем больше комфорта, в том числе в силу прозрач-
ности и опыта, будет у клиентов, тем легче им будет перейти 
на дистанционное обслуживание и отказаться от посещения 
офисов. Также для многих клиентов наличие офиса остает-
ся очень важным показателем стабильности банка. Для этих 
клиентов сохранность сбережений является приоритетом, и это 
дает преимущество банку в стоимости привлекаемых средств. 
К слову, у нас она самая низкая по сравнению с нашими прямы-
ми конкурентами. 

Ян Арт: Лет шесть назад я ездил в Стокгольм посмотреть, как 
там все устроено в банках. Банкиры тогда говорили: «Мы сейчас 
воспринимаем офис уже не как место операционной деятель-
ности, а как консультационный пункт». У вас такой же взгляд? 
Вы тоже предполагаете трансформацию банковских офисов? Вот 
в ресторанах появились книжные полки — очень привлекатель-
ная тенденция, теперь там можно почитать за чашечкой кофе. 
Или, например, отличный опыт с организацией детских уголков 
в банковских отделениях.

Илья Чижевский: Я не думаю, что трансформация банковского 
офиса — это появление книжного шкафа или детского уголка. При 
этом я не оспариваю приятность подобных вещей в отделении. 
Трансформация — это прежде всего предназначение офиса. То, для 
чего туда клиент приходит, и то, что мы хотим ему там предлагать. 
Хотим ли мы через 10 лет предлагать в офисах какую-то базовую 
транзакцию? Не думаю. Мы скорее хотим помочь клиенту соста-
вить представление о тех или иных финансовых сервисах, которые 
помогут ему добиться своих целей. В этом будет заключаться роль 
отделений — помощь клиентам в достижении их целей, когда без 

Ян Арт: Один французский банкир как-то 
сказал мне: «Российские банки — классные 
и профессиональные, они не хуже наших, ев-
ропейских, но все-таки во Франции горизонт 
планирования — лет 50, а здесь — два-три 
года…». На сколько лет вперед смотрите вы?  

Илья Чижевский: Любопытно, как час-
то этот 50-летний план переписывается 
в силу своей неактуальности?! Мы стараемся 
ориентироваться на просчитанный трехго-
дичный горизонт с рядом допусков, то есть 
наше планирование — это «оцифрованное» 
видение на три года, а свыше этого — на 
уровне экстраполяций. Я не думаю, что 
текущие условия позволяют с требуемой 
аккуратностью просчитать более чем на три 
года вперед.

Ян Арт: Вы проделали определенную эво-
люцию из розничного банка в банк универ-
сальный и в рамках этой эволюции начали 
более активно работать с малым и средним 
бизнесом. У этого направления какие пер-
спективы? 

Илья Чижевский: За последние три года 
мы сделали приличный шаг по диверсифи-
кации банка. У нас нет цели войти в число 
крупнейших корпоративных банков, но мы 
уверенно развиваемся в своей нише, эффек-
тивно диверсифицируя бизнес-модель банка, 
предлагая корпоративным клиентам высо-
кий уровень обслуживания с комфортным 
форматом диалога, что ими особенно ценит-
ся. Мы увеличили размер наших активов, 
сосредоточенных в корпоративном бизнесе, 
с 20 до 25%, и мы можем развиваться дальше. 
Если говорить именно об МСБ, то в допол-
нение к привлечению на расчетно-кассовое 
обслуживание мы поэтапно развиваем кре-
дитование сегмента. В 2017 году нам удалось 
привлечь на обслуживание самое большое 
в истории банка количество новых МСБ-
клиентов. Научившись делать это эффектив-
но, на данном этапе мы фокусируемся на 
качестве привлекаемых клиентов, приклады-
ваем много усилий в данном направлении. 

Ян Арт: А развития офисной сети это тоже 
потребует? На ваш взгляд, роль сети, офиса 
снижается или повышается?

Илья Чижевский: По мере проникновения 
технологий в нашу повседневную жизнь, по 
мере того, как технологии и сервисы будут 
позволять клиентам все больше операций 
проводить через различные девайсы и дис-
танционные каналы, значение сегодняш-
них офисов будет снижаться. Этот процесс 
неизбежен, но требует времени, новый 

Вовлеченность — готовность 
включаться в новые инициативы, 
браться за новое, делать больше 
и делать это хорошо

УПРАВЛЕНИЕ
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— Каково ваше личное восприятие Венгрии? 
— Очень красивая страна. Здание парламента в Будапеште — одно из красивейших в мире 
и, безусловно, архитектурный шедевр. Отдельные кварталы Будапешта очень напоминают 
Петроградскую сторону Санкт-Петербурга, что дополнительно помогает мне чувствовать 
себя в столице Венгрии комфортно, как дома, в своем родном городе. Венгрия — очень раз-
ноплановая и культурно богатая страна, со своими традициями, в целом, очень опрятная 
и дружелюбная, что, наверное, и определяет большой поток российских туристов.
— Полюбили блюда с перцем? 
— Там паприка, это не одно и то же (улыбается). Да, мне очень нравится. Вообще, венгер-
ская кухня очень разнообразна. Мне, например, особенно полюбился венгерский рыбный 
суп, что не так часто встречается, так как венгры рыбу практически не едят. Но есть тради-

ция готовить рыбу на Рождество. 
— Нет ощущения депрессии и застоя?
— Совсем нет. Скорее ощущения развития — поступательного, взвешенного, долгосрочного. У Венгрии очень хоро-
шие макроэкономические показатели. 

ИЛЬЯ ЧИЖЕВСКИЙ  
КОРОТКО О ВЕНГРИИ

стороннего совета им сложно справиться самостоятельно. Интерес-
ное наблюдение — многие наши клиенты находятся с нами, пото-
му что им нравится взаимодействие с нашими сотрудниками, это 
следует из результатов обратной связи. Просто так взять и лишить 
их этой возможности означает потерять их лояльность и со време-
нем потерять их самих. В этой ситуации требуются правильный 
баланс и последовательность шагов, позволяющих удовлетворять 
потребности клиентов, сохраняя операционную эффективность 
банка, в частности его отделений.

Ян Арт: Как вы думаете — в будущем банки сумеют предложить 
адекватный, внятный и разнообразный инструментарий широко-
му кругу клиентов? Тем, кому нужно больше, чем просто кредит 
или депозит. 

Илья Чижевский: Однозначно — да. По двум причинам. 
Первая — банки учатся. Вторая причина — клиенты учатся. 
Обе стороны приобретают опыт и начинают лучше понимать 
друг друга. Да, на это требуется какое-то время, у нас с вами нет 
культуры и столетней истории хранения сбережений и инвести-
ций в различные инструменты. Нет семейной практики, когда 
родители передавали бы нам какие-то сакраментальные знания 
относительно управления собственными финансами и семейным 
бюджетом. Вот почему это небыстрый процесс. 
Мы много говорим о финансовой грамотности в области кре-
дитования, но, на мой взгляд, уделяем недостаточно внимания 
финансовой грамотности в области управления бюджетом и сбе-
режениями. Не говоря уже о том, что у кого-то длинный горизонт 
планирования, у кого-то — короткий. Цели у всех разные. Кто-то 
азартен, готов принять на себя больший риск, кто-то консерва-
тивен, и это требует разного подхода и разных инструментов. 
То, что банки научатся лучше формулировать предложения, 
а клиенты их лучше воспринимать, — вне сомнений. Качество 
продуктов и сервисов будет лучше, а взаимопонимание клиентов 
и банков — выше. Но для этого потребуются время и, что немало-
важно, стабильность банковского сектора, вера клиентов в него.

Ян Арт: Как изменения, о которых мы говорим, сказываются на 
управлении, на требованиях к компетенции сотрудников, на топ-
менеджменте и линейном персонале?

Илья Чижевский: Мы все учимся и должны начинать с себя. 
Я бы выделил три требования, которые в свое время принял для 
себя и на протяжении долгого времени считаю ключевыми для 

топ-менеджеров и не менее важными для 
всех сотрудников. 
Первое — четкость мышления, а значит, ло-
гичность и продуманность в сочетании со спо-
собностью аргументировать свою позицию 
и донести эту аргументацию так, чтобы она 
была понятна другим. Второе — гибкость. Мы 
живем в быстро меняющемся пространстве, 
и умение перестраиваться, работать с новыми 
вводными, быть открытыми к новому — кри-
тично. Третье — вовлеченность, готовность 
включаться в новые инициативы, браться за 
новое, делать больше и делать это хорошо. 
За этим, как правило, следует признание со 
всеми вытекающими благами для сотрудника. 

Ян Арт: Как сказываются на работе венгер-
ские корни банка? 

Илья Чижевский: Многие топ-менеджеры 
Группы хорошо знают и понимают Россию. 
Многие венгерские коллеги говорят по-
русски и знают нашу историю, что упрощает 
взаимопонимание. На мой взгляд, нам в этом 
плане гораздо легче, чем другим западным 
банкам, потому что у нас схожее мышление 
и на многие вещи мы смотрим одинаково.

Ян Арт: Последний вопрос, футуристический: 
25 лет российскому ОТП Банку, а если пред-
ставить еще 25 лет, то каким вы его видите? 

Илья Чижевский: Прежде всего через 25 лет, 
согласно последним решениям, я должен буду 
уйти на пенсию… (смеется). Я бы слукавил, 
если бы сказал, что очень четко вижу это бу-
дущее. Но мне бы очень хотелось, чтобы ОТП 
Банк был той организацией, которая будет 
предоставлять своим клиентам эффектив-
ные и доступные решения для достижения 
их целей. В том числе, но не исключитель-
но, в финансовой сфере, так как в будущем 
деятельность банка должна будет выходить 
далеко за периметр финансовых услуг.  Б.О

УПРАВЛЕНИЕ



86    БАНКОВСКОЕ ОБОЗРЕНИЕ | декабрь 2018

ОБРАЗ БАНКА И ЕГО ВОСПРИЯТИЕ 

ОТП Банк в Венгрии — это банк номер один по объему бизнеса 
и популярности. В 2019 году он отметит свое 70-летие. Россий-
ский ОТП Банк почти в три раза моложе, а за годы работы на 
рынке РФ его бизнес-модель претерпела существенные из-
менения. Соответственно в процессе трансформации из чисто 
розничной кредитной организации в универсальную менялось 
и восприятие банка целевой аудиторией — клиентами, партне-
рами, сотрудниками.

О развитии бренда, программах 
мотивации и обучении «Б.О» 
рассказала Наталья Рощина, директор 
по персоналу и операционному 
развитию ОТП Банка 

Банки уходят 
от формальной работы 
с персоналом

ОТП БАНК — 25 ЛЕТ
РАБОТА 
С ПЕРСОНАЛОМ

Ассоциируясь с материнской компанией, 
банк воспринимается как европейский и на-
дежный. Для нас это очень важно. Навер-
ное, помимо этого мы бы хотели выглядеть 
в глазах потребителя более инновационным, 
современным, и сейчас в банке многое дела-
ется в плане диджитализации. Это задача на 
ближайшую перспективу. 
Одна из ключевых составляющих нашей 
деятельности — это эффективность, про-
думанность каждого шага и каждого при-
нятого решения. Такой подход находит 
отражение и в кадровой политике — банк 
готов многое дать сотруднику в плане мо-
тивации, обучения, карьерного роста, если 
он действительно хочет расти, развиваться 
и совершенствовать свои профессиональные 
знания и управленческие навыки.

НАБОР ПЕРСОНАЛА И ПРОГРАММЫ РАЗВИТИЯ

Сегодня в банке работает более 10 тыс. штат-
ных сотрудников. Средний возраст работни-
ков фронт-офисных отделений — 25–27 лет, 
бэк-офисных — 35–40. К нам приходят ам-
бициозные энергичные люди, которые хотят 
работать в международной финансовой орга-
низации с возможностью активного разви-
тия. В связи с развитием бизнеса велика по-
требность в новых кадрах, в том числе и на 
стартовые позиции. Например, в Твери, где 
банк вскоре откроет операционный центр на 
700 человек, мы начинаем активно работать 
со студентами. Проводим презентации и ма-
стер-классы в тверских вузах, запланированы 
дни открытых дверей на наших площадках. 
Для ряда позиций, на которые мы готовы 
брать сотрудников без опыта, предусмотрено 
вводное обучение. 
Что касается повышения квалификации 
для уже работающих сотрудников, то у нас 
действуют различные программы развития 
как для начинающих профессионалов, так 
и для сотрудников, готовых занять топовые 
позиции в перспективе один-два года. Боль-
шинство программ нацелено на развитие 
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ляет для себя как ключевые. В течение недели проходит голосо-
вание среди всех сотрудников банка, по итогам которого победи-
тели получают денежные сертификаты и памятные призы. 
Еще один пример: около года в банке работал проект «Про-
сто спасибо», когда сотрудники могли выразить друг другу 
благодарность с начислением баллов, причем не ради призов, 
а именно в знак признательности. Это создавало обратную 
связь с коллегами  в плане оценки своей работы, поднимало 
настроение. Вскоре мы планируем возродить проект в обнов-
ленном виде. 

ОБ ИЗМЕНЕНИЯХ В КУЛЬТУРЕ УПРАВЛЕНИЯ ПЕРСОНАЛОМ 

Банки постепенно уходят от формальных методов работы 
с персоналом. Они начинают проявлять больше гибкости в HR-
процессах как на этапах общения с кандидатами, так и в боль-
шинстве других видов работы с персоналом (постановка целей, 
оценка, график работы и многие другие).  

Еще один важный тренд: как и все другие участники рынка, 
банки ищут пути автоматизации процессов HR — не только 
базовых (по приему на работу и сопровождению трудового 
процесса), но и в плане развития сотрудников, предвосхищения 
требуемых компетенций. Это позволяет предвидеть ситуации 
профессионального выгорания, увольнения и вовремя начать 
работать над вовлеченностью сотрудников. Именно такое по-
нимание я вкладываю в управление HR. 

КОРПОРАТИВНАЯ КУЛЬТУРА

Существенные изменения происходят в банке за последние 
несколько лет в плане развития корпоративной культуры, во-
влеченности сотрудников, командообразования. В банке есть 
Клуб волонтеров — ведь помогать людям и совершать добрые 
дела эффективнее и интереснее вместе! Проводятся различные 
спортивные семейные соревнования, интересные мероприятия 
для детей, мастер-классы по кулинарии, моде, рукоделию.
О растущей открытости говорит устоявшаяся практика проведе-
ния коллективного чата с президентом банка, в ходе которого 
каждый сотрудник в режиме онлайн может задать волнующий 
его вопрос.  Б.О

лидерства и навыков персональной эффек-
тивности, предполагает участие в различных 
внутрибанковских проектах и тренингах, 
направленных на повышение уровня ключе-
вых компетенций. Сотрудники с высокими 
показателями эффективности и оценками по 
итогам года получают больше возможностей 
для своего дальнейшего развития в банке.
Мы также продвигаем программы внутреннего 
тренерства: сотрудники банка, не являющиеся 
профессиональными тренерами, охотно делят-
ся своими опытом и знаниями с коллегами.
Ключевыми целями всех действующих 
и будущих программ мы видим стимулиро-
вание роста и развития сотрудников банка, 
формирование резерва эффективных менед-
жеров и руководителей, расширение про-
фессионального кругозора, а также усиление 
кросс-функционального взаимодействия 
участников программы.

СИСТЕМЫ МОТИВАЦИИ СОТРУДНИКОВ 

В банке работает большое количество систем 
мотивации для разных позиций — как для 
сотрудников фронт-офиса, так и для работ-
ников бэк-офиса. Проводятся конкурсы, 
соревнования за материальные и нематери-
альные призы. Этот инструмент пользуется 
популярностью у руководителей, они актив-
но применяют его в своей работе, регулярно 
устраивая, например, дни рекордов. 
Соревнование по объемам продаж банков-
ских продуктов и услуг между регионами, 
отделениями — действительно важная 
мотивационная составляющая. Сотрудни-
ки контактного центра или менеджеры 
по продажам могут соревноваться как за 
количественные, так и за качественные по-
казатели оценки своей работы. Что касается 
головного офиса и бэк-офиса, здесь требу-
ется не столько конкуренция между со-
трудниками, сколько кооперация. Поэтому 
в большей степени фокус выстраивается на 
совместный поиск решений, которые помо-
гут внедрить новые проекты, реализовать 
инициативы.  
Отдельного внимания заслуживает програм-
ма «Звезда компетенций». Каждый квартал 
руководители подразделений номинируют 
шесть лучших сотрудников в проявлении 
шести компетенций, которые банк опреде-

Основными целями программ 
развития «Просто расти!» 
мы видим стимулирование 
роста сотрудников внутри 
банка, формирование резерва 
эффективных менеджеров 
и руководителей

— Наталья, с чем у вас ассоциируется Венгрия?
— С Будапештом и Дунаем. Будапешт — европейский город, красивый и уютный. 
— Ваше любимое место? 
— Мое любимое место в Венгрии мне еще предстоит найти — я относительно недавно при-
соединилась к команде. 
— А любимое венгерское блюдо? 
— Гусиная печень, ее там очень круто готовят.

НАТАЛЬЯ РОЩИНА
О ВЕНГРИИ

HR
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РЫНОЧНЫЕ ТРЕНДЫ

Любой бизнес развивается под влиянием 
множества факторов. Важна динамика каж-
дого из них. На рынке POS-кредитования 
стоит выделить несколько основных движу-
щих сил.
Во-первых, это трансформация в риск-
менеджменте. В 2008 и 2015 годах (когда 
происходили финансовые и экономические 
кризисные явления) нам пришлось полно-
стью пересмотреть подход к оценке рисков 
в потребительском кредитовании. Но в от-
личие от других банков мы не останавливали 
кредитование в сегменте POS, поскольку 
оно — одно из самых устойчивых «антикри-
зисных» направлений бизнеса: выдаваемые 
кредиты — короткие по сроку погашения 
и небольшие по суммам, плюс выдаются на 
понятные цели. 
Во-вторых, изменилась специфика этого 
сегмента. Если раньше POS-кредитование 
было неким самостоятельным бизнесом, ко-
торый приносил банкам неплохие доходы, то 
сейчас все больше игроков трактуют потре-
бительские кредиты как способ привлечения 
клиентов для продажи других финансовых 
продуктов. Рынок потребительских кредитов 
растет, но далеко не с тем уровнем маржи, 
что был ранее.
Примерно до 2014 года POS-бизнес сам по 
себе был очень прибыльным. Банкам можно 
было развивать только этот сегмент, в ак-
тивном развитии кросс-продаж необходи-
мости не было. Да и клиенты были не столь 
требовательны, как сейчас, не нужны были 
программы лояльности и т.д. После 2014 года 
все изменилось.
Еще одной тенденцией после 2008 года стало 
усиление конкуренции, а в 2013-2014 годах 
понадобилось умение управлять сетью про-
даж так, чтобы данное направление стало эф-
фективным и приносящим банку прибыль. 
При этом практически все кредитные орга-
низации сокращают как количество точек 
с сотрудниками, так и количество сотрудни-

О том, как развивался сегмент  
POS-кредитования в России, как построить 
эффективный бизнес и что будет 
с рынком POS-кредитования дальше, 
размышляет в беседе с «Б.О» Александр 
Васильев, заместитель председателя 
правления ОТП Банка

Новое качество  
POS-кредитования 

ОТП БАНК — 25 ЛЕТ

POS-БИЗНЕС

OS-кредитование меняется вместе с миром во-
круг нас. Если говорить об опыте ОТП Банка — 
одного из лидеров в этом сегменте в России, то 
рассказ о нем, начиная с выхода на рынок до 
сегодняшнего дня, занял бы много страниц. Но 
есть ключевые моменты, о которых стоит рас-
сказать.P
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ОТП Банка на рынке POS-кредитования. В целом, при выдаче 
кредита или при принятии решения, сотрудничать с какой-то 
торговой организацией или нет, мы прагматично смотрим на то, 
сможем ли мы на этом заработать.
Как мы работаем сейчас? Что банк предлагает клиентам? 
Если брать классическое POS-кредитование, то в среднем на 
практике суммы кредитов нечасто превышают 300 тыс. рублей. 
За редким исключением и лишь по ряду сегментов рынка, напри-
мер при кредитовании приобретения деревянных домов, сумма 
кредита может достигать 1 млн рублей. Тем не менее это, по сути, 
тоже POS-кредит. Самые «популярные» средний чек и срок — это 
24 тыс. рублей при оформлении кредита на 18 месяцев.

Ставка рефинансирования банка России, скорее всего, будет 
расти, что скажется на стоимости фондирования. Может быть, 
потребительские кредиты тоже подорожают, но никто не ожидает 
какого-то радикального изменения в сумме переплаты за кредит. 
POS — это не ипотека, где изменение ставки на десятую долю 
процента приводит к сотням тысяч рублей разницы по переплате 
за срок кредитования.
Конкуренция со стороны кредитных карт и карт рассрочки, скорее 
всего, нам мешать не будет: клиентская аудитория, которая берет 
POS-кредит, очень консервативна. Кредитная карта, как прави-
ло, — более сложный продукт, а карты рассрочки займут свою 
нишу, но вряд ли сильно изменят рынок потребительского креди-
тования, скорее будет достигнуто некое состояние равновесия.
Своя карта рассрочки у нас на этапе пилотного проекта. Есть 
кредитные карты, которыми можно расплатиться сразу в точке 
продаж. Есть моментальные кредиты наличными. В потребитель-
ском кредитования мы останемся в рамках этих продуктов.
А вот на что стоит обратить первоочередное внимание, так это на 
снижение операционных затрат, что актуально при общем сни-
жении маржи. Влиять на это будут совершенствование клиентско-
го опыта, снижение уровня рисков при повышении лояльности, 
развитие кросс-продаж, а также использование услуг кредитных 
брокеров в точках продаж.
Сегодня ОТП Банк предлагает услуги более чем в 140 тыс. точек 
потребительского кредитования. Мы уверены в будущем потреби-
тельского кредитования в России и будем поэтапно развивать его, 
улучшая качество предоставляемых услуг и продуктов. Б.О

ков в таких точках. Я думаю, что этот тренд 
будет только усиливаться, поскольку окупить 
в одном отдельно взятом магазине, скажем, 
шесть сотрудников будет очень сложно.
Активно меняются потребности наших 
клиентов. Изменения происходят в направ-
лении видов товаров. Например, пять лет 
назад одним из основных товаров для POS-
кредитования были ноутбуки и компьютеры, 
сейчас же их почти никто не приобретает 
в кредит. Серьезно уменьшилась продажа 
в кредит бытовой техники, потому что, 
к примеру, холодильники и телевизоры не-
часто меняют, а рынок уже насыщен. 
А вот мобильные телефоны — эта та кате-
гория товара, которая всегда была популяр-
на и остается таковой поныне. Примерно 
каждые два года человек хочет поменять 
телефон, и зачастую для этого он обращается 
к нам за кредитом. Сейчас же появились но-
вые для российского рынка POS продуктовые 
сегменты: шубы, мебель, а также различные 
услуги, например, в области образования, 
туризма, медицины.
Что касается медицины, то, как правило, 
сами клиники заинтересованы в привлече-
нии клиентов и предлагают им лечение или 
косметологические процедуры в кредит. Кли-
ники могут предлагать, к примеру, годовые 
страховки (ДМС) или конкретный набор про-
цедур. В образовании — такая же история.
Появились новые каналы взаимодействия 
с клиентами, например онлайн-кредито-
вание в интернет-магазинах. Это, на наш 
взгляд, самое перспективное направление 
с точки зрения развития POS-кредитования, 
поскольку оно выгодно и самим торговым 
организациям, которым не нужно при этом 
содержать продавцов и арендовать торговые 
залы.

БУДУЩЕЕ ОПРЕДЕЛЯЕТСЯ СЕГОДНЯ

Мы всегда придерживались консервативного 
подхода, поэтому увеличение доли рынка 
никогда не рассматривалось как одна из 
ключевых целей нашего бизнеса. Исходя из 
этого, а также на основе вышеприведенных 
трендов выстраиваются тактика и стратегия 

АЛЕКСАНДР ВАСИЛЬЕВ  
КОРОТКО О ВЕНГРИИ

— Какие впечатления у вас от Венгрии?
— У нас тесное взаимодействие со штаб-квартирой, и мы часто бываем в Венгрии. Мне 
очень нравится Будапешт — наверное, один из самых приятных европейских городов: не-
большой и без толп туристов. При этом видно, что город с историей.
— Что из гастрономии запомнилось?
— В Будапеште множество небольших кафе на три-четыре столика. Как правило, это не 
сетевые заведения, и там сами готовят блюда. Поэтому нет обилия «супов из пакетов», как 
в некоторых других местах. Из блюд рекомендую обязательно попробовать гуляш и гу-
синую печень (фуа-гра). Запить их можно национальным напитком «Паленка» со вкусом 
груши, яблока, сливы или абрикоса.

Мы никогда не останавливали 
кредитование в сегменте POS, 
поскольку оно — одно из самых 
устойчивых «антикризисных» 
направлений бизнеса

POS-БИЗНЕС
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в России 134 отделения. Кроме того, 
имеется огромное количество точек POS-
кредитования в магазинах (около 143 тыс. 
точек). 

УЛУЧШЕНИЕ ОБСЛУЖИВАНИЯ КЛИЕНТОВ

За последние годы офисы ОТП Банка при-
ведены к единому стандарту обслуживания, 
соответствующему европейским практикам. 
Мы прилагаем много усилий, чтобы сократить 
время обслуживания наших клиентов в отделе-
ниях. Каждая точка банка старается увеличить 
свою пропускную способность, оптимизируя 
тем самым и расходы банка. Это одновремен-
но выгодно банку и удобно клиентам. 
В отделениях давно внедрены и работают 
электронные очереди, которые становятся 
более «умными». Клиентский поток в них 
распределяется таким образом, чтобы все 
посетители получили сервис в оптималь-
ное для них время. Электронная очередь 
интегрирована с сайтом банка — здесь  
можно открыть карту наиболее близко рас-
положенных к вам отделений, узнать время 
ожидания в очереди в каждом из них и вы-
брать удобный интервал для посещения. 
Мы контролируем качество работы наших 
сотрудников, обучаем тех, кому не хватает 
квалификации, выявляем лидеров, награж-
даем их, ставим в пример. 
Все наши сотрудники уже давно стали уни-
версальными— каждый из них способен 
провести любую операцию. Наши моти-
вационные программы составлены таким 
образом, чтобы сотруднику офиса было 
выгодно не только осуществлять продажу 
банковских услуг, но и максимально быстро 
и качественно обслуживать клиентов таким 
образом, чтобы с их стороны не было после-
дующих замечаний или претензий. 
В рамках повышения скорости и качества 
предоставляемых сервисов мы, разумеется, 
продвигаем и удаленные каналы — напри-
мер, терминалы самообслуживания. В банко-
матах ОТП Банка были реализованы техни-
ческие решения для предоставления допол-
нительных опций нашим клиентам. В работе 
большой проект по доработке и запуску 

О трендах на рынке обслуживания 
клиентов и о новых банковских 
технологиях рассказал «Б.О» Муслим 
Сатыбалдиев, заместитель председателя 
правления ОТП Банка

Мы ориентируемся 
на мнение клиентов

ОТП БАНК — 25 ЛЕТ

СЕТЬ

егодня многие банки оптимизируют свою 
сеть, и такая ситуация наблюдается в разных 
странах. Однако в ряде стран виден обратный 
тренд — отделения снова открываются, при-
чем в большом количестве. Так как же сеть 
будет развиваться в будущем? 
ОТП Банк строго придерживается позиции, 
что точки физического присутствия нужны 

сегодня и будут нужны завтра. Мы ориентируемся в первую 
очередь на мнение клиентов, а они в унисон говорят, что 
важно иметь место, куда можно прийти и вживую пообщать-
ся с представителем банка. В настоящее время у ОТП Банка 
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клиент может получить альтернативное мнение по назначенному 
врачом лечению. Инвестиционные продукты — индивидуальные 
инвестиционные счета, накопительные продукты, сотрудничество 
с негосударственными пенсионными фондами. 

О СОТРУДНИЧЕСТВЕ С ФИНТЕХ-КОМПАНИЯМИ 

Плодотворное сотрудничество с финтех-компаниями помог-
ло банку объединить все небанковские продукты в единую 
программу, в результате чего и клиент, и сотрудник тратят 
в несколько раз меньше времени на оформление любого про-
дукта. Кроме того, мы активно работаем с компаниями, кото-
рые помогают искать в Интернете клиентов и предлагать им 
в режиме онлайн банковские продукты. Наконец, благодаря 
такому сотрудничеству мы обогащаем наши данные, причем 

достаточно много точек соприкосновения по этому направле-
нию имеем с мобильными операторами, которые, в свою оче-
редь, тоже активно взаимодействуют с финтех-компаниями. 

ОНЛАЙН И ОФФЛАЙН

Иногда клиенты сами предпочитают прийти в банк, хотя име-
ют возможность выполнить операцию удаленно, например, 
перевести свои пенсионные накопления в негосударственный 
пенсионный фонд, разместить депозит. 
При операциях с незначительными суммами клиента вполне 
может устроить удаленный канал, мобильное приложение. Но 
как только речь заходит о существенных денежных средствах, 
большинство клиентов приходят в банк лично, чтобы полу-
чить документы, подписанные со стороны банка. Многим 
юридическим лицам нужны документы с «живой» подписью 
и печатью для внутренней отчетности или для руководства. 
Ну, и сохраняется ряд операций, для совершения которых 
пока требуется личное присутствие.  Б.О

мобильного банка, который мы планируем 
вывести на принципиально новый уровень, 
чтобы предоставить клиентам максимально 
комфортные условия для совершения опера-
ций удаленно. Сегодня в онлайн-режиме у нас 
можно выполнить большинство из существу-
ющих операций — проводить платежи, от-
крывать депозиты и многое другое. Но вместе 
с тем остаются и законодательные ограниче-
ния, которые мы, естественно, соблюдаем. 
Из планируемых новинок — биометриче-
ская идентификация. Мы работаем над этим 
проектом, и к концу 2018 года наши клиенты 
смогут получать этот сервис в ряде отделений 
банка. К концу следующего года биометриче-
скую идентификацию можно будет сделать 
во всех наших отделениях. 
Большой рывок был сделан в области обслужи-
вания малого бизнеса. Мы запустили креди-
тование МСБ – полную линейку кредитных 
продуктов: от овердрафта до инвестиционного 
кредитования со сроками до семи лет. Разрабо-
тано и внедрено привлечение клиентов через 
Интернет, появилась возможность резервиро-
вания счета на сайте ОТП Банка. Так, за три 
последних года привлечено более 25 тысяч 
клиентов. Из последних достижений — банк 
был допущен и запустил спецсчета для участ-
ников торгов по госконтрактам. Мы стремимся 
к максимальной диджитализации всех процес-
сов в обслуживании клиентов МСБ. Надеюсь, 
что вскоре нам удастся достичь максимальной 
автоматизации процессов рассмотрения и при-
нятия решения по кредитам, открытия расчет-
ных счетов, гарантий для госзакупок. 

НЕБАНКОВСКИЕ УСЛУГИ

Список небанковских услуг банка включает 
более десяти сервисов. Я бы выделил три 
класса — страховые, сервисные и инвести-
ционные. Страховые продукты — начиная 
от страхования недвижимости и заканчивая 
страхованием жизни, семьи. Сервисные 
услуги — это, например, юридические, когда 
клиент может позвонить в любое время суток 
и получить рекомендации юриста по любому 
вопросу. Еще пример — телемедицина, когда 

МУСЛИМ 
САТЫБАЛДИЕВ 
О ВЕНГРИИ

— Какие у вас ассоциации с Венгрией? 
— Замок в центре Будапешта с термальными источниками. Прогулки по улочкам 
и вдоль Дуная. И озеро Балатон — оно отличается очень яркой, интересной приро-
дой.
— Какие услуги, уже внедренные в Венгрии, вы хотели бы реализовать в России? 
— Во-первых, услуги для малого бизнеса. Венгрия очень далеко ушла в этом направ-
лении по уровню автоматизации, количеству удаленных сервисов. Этому способству-
ют и законодательство, и прозрачные, доступные балансы компаний. В России мы 
пока на такой высокий уровень прозрачности претендовать не можем. Во-вторых, 
направление премиального обслуживания с точки зрения расширения набора пред-
лагаемых vip-клиентам инвестиционных продуктов. 

В Венгрии безбумажные 
технологии набирают 
оборот — любые документы 
можно подписать через 
планшет. Если в ближайшем 
будущем получится в России 
внедрить эту практику, то 
она существенно поможет 
улучшить сервис для наших 
клиентов

СЕТЬ
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уровень надежности банковской системы 
страны в целом и в итоге значительно 
повысить качество продуктов и сервисов 
для клиентов. При этом я понимаю, что 
в процессе реализации данной стратегии 
корпоративные клиенты могут испытывать 
неудобства, связанные со сменой обслужива-
ющего банка. 

НИША ОТП БАНКА НА КОРПОРАТИВНОМ РЫНКЕ

ОТП Банк работает преимущественно с ком-
паниями, выручка которых составляет от 5 
до 20 млрд рублей — это наша ниша. Мы 
работаем практически во всех отраслях рос-
сийской экономики, отдавая предпочтение 
компаниям-производителям, поскольку они 
показывают большую финансовую устой-
чивость в кризисные времена. Подобные 
компании в большинстве случаев имеют 
материальную базу, которую могут передать 
в залог — это дополнительный плюс в их 
пользу. На втором месте в нашем клиент-
ском портфеле — торговые компании, 
в частности фармацевтические. А одно из 
самых перспективных направлений бизне-
са — сельское хозяйство. 

О МЕТОДАХ РАБОТЫ С КОРПОРАТИВНЫМИ 
КЛИЕНТАМИ
 
Процентные ставки по-прежнему имеют 
большое значение в плане привлечения 
и удержания корпоративного клиента, но это 
не единственный фактор. Корпоративные 
клиенты требуют гибкости от банка в части 
предлагаемых продуктов, а также высокой 
скорости принятия решений. Основной канал 
привлечения и рычаг удержания клиентов 
ОТП Банка — клиентский менеджер. Это 
универсальный советник, прекрасно пони-
мающий все тонкости и потребности бизнеса 
клиента, способный проконсультировать по 
самому широкому спектру вопросов, включая 
анализ экономической обстановки на рынке. 
Немаловажную роль играет и наша продукто-
вая линейка, которая постоянно развивается 
и улучшается. Привлекает наш банк клиентов 
также высокими рейтингами и участием ино-
странного капитала. У банка высокие под-
твержденные рейтинги как от международ-
ного Fitch Ratings, так и от российского RAEX. 
Для многих российских клиентов это является 

О своем ви’ дении российского рынка 
корпоративного обслуживания,  
нише ОТП Банка на нем, продуктах 
для юридических лиц рассказал «Б.О» 
Игорь Беломытцев, заместитель 
председателя правления ОТП Банка

Корпоративные клиенты требуют 
от банка гибкости и скорости

ОТП БАНК — 25 ЛЕТ
КОРПОРАТИВНЫЙ 
БИЗНЕС

О РЫНКЕ БАНКОВСКИХ СЕРВИСОВ ДЛЯ ЮРЛИЦ

Я бы не стал говорить о дефиците банковских сервисов, скорее 
происходит перераспределение клиентов между банками. С точ-
ки зрения банковских продуктов российский рынок достаточно 
активно развивается, постоянно появляются новые продукты, 
повышается качество обслуживания корпоративных клиентов. 
Мы в ОТП Банке постоянно анализируем новые продукты для 
корпоративных клиентов, которые появляются в банках нашей 
группы в Европе, и пытаемся адаптировать их в России. Массо-
вый отзыв банковских лицензий делает корпоративных клиен-
тов намного более осмотрительными и требовательными — как 
к качеству самого банка, так и к уровню сервиса, что, в свою 
очередь, дополнительно стимулирует конкуренцию. От себя 
хотел бы добавить, что избранный Центральным банком курс на 
очищение банковской системы от неэффективных и непрозрач-
ных финансовых учреждений позволит значительно повысить 
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— Игорь, какие у вас ассоциации с Венгрией? Первое, что приходит на ум?
— Венгрия ассоциируется у меня с чем-то красивым, солнечным (Венгрия получает макси-
мальное количество солнечного света в Европе — 2054 часов в год) и вкусным. 
— Ваше любимое место в Венгрии? 
— Одно из моих самых любимых мест — Будапешт, конечно. Из двух частей города больше 
нравится Буда — холмистая зеленая местность, грациозные постройки. Там очень много 
достопримечательностей, например Рыбацкий бастион. Он находится в старейшей части го-
рода, напротив здания Парламента. С высоты Рыбацкого бастиона открывается прекрасный 

вид на Дунай, на здание Парламента и на пештскую сторону. 
— Какое ваше любимое венгерское блюдо?
— Рокот крумпли (Rakott krumpli) — традиционное блюдо венгерской кухни. В переводе с венгерского означает 
«картофель, запеченный слоями». Это вкусное блюдо не оставляет никого равнодушным. 

цифровизацию — чтобы быть конкурентоспособными на рынке 
предложений онлайн-сервисов. С учетом волатильности на рос-
сийском рынке интерес корпоративных клиентов к казначейским 
продуктам сильно вырос, особенно к хеджированию валютных опе-
раций — и здесь банк предлагает клиентам очень широкий спектр 
продуктов. Поэтому не удивительно, что с апреля 2018 года обороты 
банка по конверсионным операциям и по операциям хеджирова-
ния увеличились в 2–2,5 раза. 

О БАНКОВСКИХ ГАРАНТИЯХ

Банковские гарантии играют для банка очень важную роль, 
наш рост по ним с начала 2018 года составил порядка 10%. Этот 
рынок стал высококонкурентным. Вместе с тем очевидно, что 
потребности российских компаний в банковских гарантиях 
растут. Основная причина — в том, что многие банки, у кото-
рых отсутствует дешевое фондирование, стали более активными 
на этом рынке. Рынок стал очень конкурентным, что привело 
к снижению комиссий. 
Ранее мы были не столь активны на рынке гарантий в сфере 
государственных закупок (законы № 44-ФЗ и № 223-ФЗ), при-
чем это направление показывает стабильный рост, потребности 
компаний в банковских гарантиях постоянно увеличиваются. 
В июле 2018 года ОТП Банк вошел в перечень из 18 банков по 
специальным счетам, на которые участники государственных 
закупок должны вносить денежные средства, предназначенные 
для обеспечения заявок на участие. С 1 октября мы начинаем 
открывать такие счета и видим серьезный потенциал в даль-
нейшем развитии данного направления. Сегодня мы активно 
работаем над улучшением внутренних процессов по одобрению 
и выпуску банковских гарантий в сфере государственных заку-
пок. Основная цель — максимально сократить сроки получения 
банковской гарантии, сделать сервис более удобным. 

О ПРЕИМУЩЕСТВАХ ПРИНАДЛЕЖНОСТИ К МЕЖДУНАРОДНОЙ ГРУППЕ

Группа ОТП — одна из самых больших независимых финансо-
вых групп в Восточной и Центральной Европе, представленная 
в девяти странах. Это позволяет нам использовать опыт, нарабо-
танный в других странах региона, в том числе и в Венгрии. При-
надлежность к международной финансовой группе повышает 
уровень оценки банка рейтинговыми агентствами, клиентами 
и контрагентами. На сегодняшнем рынке банки такого уровня, 
как ОТП Банк, выглядят в глазах клиентов все более привле-
кательными. Мы чувствуем это каждый день по увеличению 
количества заявок от наших клиентов на различные продукты 
и по постоянно растущей клиентской базе. Б.О

дополнительной гарантией стабильности бан-
ка. Что касается доходности наших продуктов, 
порядка 60% дохода корпоративного направ-
ления приходится на кредитные продукты, 
оставшиеся 40% — на валютные операции, 
казначейские транзакции, комиссию за РКО 
и другие безрисковые продукты. Нас выбира-
ют за гибкость и диалог с клиентом. Это то, 
что выгодно отличает ОТП от других банков. 

НЕФИНАНСОВЫЕ СЕРВИСЫ ОТП БАНКА 
И ОНЛАЙН-ОБСЛУЖИВАНИЕ 

Мы предлагаем клиентам макроэкономиче-
ские обзоры со статистическими данными, 
консультации по рынку, по операциям с валю-
той — в частности, по хеджированию своих 
позиций. В перспективе мы планируем делать 
обзоры по конкретным отраслям. Кроме того, 
нашим клиентам доступны такие нефинансо-
вые сервисы, как проверка контрагентов. 
Обслуживание в режиме онлайн гарантиру-
ет эффективность и скорость обмена инфор-
мацией с клиентами. Но следует помнить 
и о том, что представители корпоративного 
бизнеса, скорее всего, будут продолжать 
приходить в офис. У таких клиентов есть 
большая потребность лично общаться с ме-
неджером, а онлайн-сервисы — это скорее 
дополнительная опция. Вместе с тем уже 
сегодня клиенты ОТП Банка могут в онлай-
не управлять своим депозитным портфелем, 
кредитами и счетами, проводить платежи. 
Напомню, что в силу ограничений действу-
ющего российского законодательства не 
все банковские сервисы можно перевести 
в онлайн — например, невозможно удален-
но открыть расчетный счет. 

О ФАКТОРИНГЕ И КАЗНАЧЕЙСКИХ ОПЕРАЦИЯХ 

Факторинг для нас — это стратегическое 
направление бизнеса. Портфель ежегодно 
растет более чем на 30%, банк входит в топ-
20 по факторингу, а в ближайшую пару лет 
планируем попасть в топ-10. Мы развиваем 
и методологию факторингового бизнеса, и его 

ИГОРЬ БЕЛОМЫТЦЕВ
О ВЕНГРИИ

КОРПОРАТИВНЫЙ БИЗНЕС
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аппарата, общение происходит с помощью 
компьютера и гарнитуры. Еще одно вне-
дренное технологическое новшество — мы 
начали переходить от хранения документов 
в бумажном виде к цифровому. Например, 
создали и внедрили электронный архив 
для хранения клиентских досье, которых за 
историю работы банка скопилось немало. 
Это существенно ускоряет процесс обработ-
ки вторичных обращений действующих 
клиентов банка.
В среднесрочной перспективе перед банком 
стоит задача полной замены систем дистан-
ционного банковского обслуживания (ДБО): 
интернет- и мобильного банков. Кроме того, 
мы вышли на финальную стадию проекта по 
приему биометрических данных от клиентов. 

ОПЫТ ПРИМЕНЕНИЯ ФИНТЕХА И БУДУЩЕЕ 
БАНКИНГА

Помимо этого мы стремимся использовать 
финтех-наработки. К примеру, к таким 
можно отнести интеллектуальные «зво-
нилки» — роботы по сбору просроченной 
задолженности, которые общаются с челове-
ком в режиме диалога с распознаванием его 
речи по определенным сценариям. 
А в будущем ОТП Банк, я надеюсь, станет 
более универсальным с точки зрения IT-
наработок. Будет больше банкинга на самооб-
служивани и в Интернете. Все чаще будут ис-
пользоваться технологии real-time marketing. 
Однако при воплощении планов по раз-
витию наших технологий мы никогда не 
забываем о надежности и стабильности как 
систем, так и всех процессов банка. Надеж-
ность — это главный актив, который мы как 
IT всегда гарантировали и будем гарантиро-
вать нашим клиентам впредь. Б.О

О том, как изменялись ключевые 
направления работы банковских IT, «Б.О» 
рассказал Кирилл Дремач, заместитель 
председателя правления ОТП Банка

Основная задача IТ — быстрее 
выводить новые продукты на рынок

ОТП БАНК — 25 ЛЕТ

IT

егодня ни один из финансовых продуктов не об-
ходится без IТ-составляющей. Поэтому основная 
IТ-задача банка — ускориться в выводе продуктов 
за счет повышения внутренней эффективности 
и использования новых методик. Такое совершен-
ствование в ОТП Банке мы начали с качественных 
улучшений за счет значительного сокращения 
числа инцидентов после каждого выхода нового 
продукта (релиза). Вслед за этим пришла ско-

рость. Так, в августе 2018 года стало известно, что ОТП Банк сможет 
работать с торговыми площадками по Закону № 44-ФЗ, а уже к октя-
брю мы «подтянули» свои IТ-возможности до этого нововведения. 
Этот пример продемонстрировал, что мы умеем выводить продукт на 
рынок за полтора месяца, не теряя при этом в качестве.

НОВИНКИ И ПЛАНЫ

Совсем недавно мы сменили технологию работы контакт-цен-
тра — ушли от традиционной телефонии и использовали более 
современное цифровое омниканальное решение, которое по-
зволяет на рабочем месте в ходе общения переходить из одного 
канала коммуникации в другой без потери истории взаимодей-
ствия с клиентом. У оператора контакт-центра нет телефонного 
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— Что первое приходит 
в голову, когда речь за-
ходит о Будапеште?
— Кик Франкош — мест-
ный сорт винограда, 
гусиная печень (фуа-гра), 
гуляш. 
— Какое ваше любимое 

место или достопримечательность? 
— Люблю пройтись вдоль правого берега 
Дуная — по Буде, подойти к фуникулеру, 
подняться к Рыбацкому бастиону и по набе-
режной вернуться обратно. Лучшая прогулка 
из тех, что можно представить.

КИРИЛЛ ДРЕМАЧ 
О ВЕНГРИИ
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ОТП БАНК — 25 ЛЕТ

КОНТАКТ-ЦЕНТР

Важный критерий — доступность КЦ. У нас 
две площадки в Москве, одна в Омске, а не-
давно открылась еще одна в Твери. 
В ближайшее время все сотрудники КЦ 
переедут в новый операционный центр, 
который, без преувеличения, станет одним 
из лучших в городе. Это будет современное 
пространство нового поколения, сочетаю-
щее в себе как комфортные условия для ра-
боты, так и стильное дизайнерское оформле-
ние. Помимо удобных рабочих мест в офисе 
также предусмотрены зоны отдыха. 
Сейчас в КЦ у нас занято около 500 чело-
век — это собственные операторы, которые 
работают в режиме 24х7. Аутсорсинговых 
партнеров мы привлекаем при исходящих 
обзвонах клиентов, но все входящие вызовы 
и обращения обслуживаем самостоятельно. 
Система подготовки и мотивации персонала 
в КЦ продумана до мелочей. Люди, при-
ходящие на базовые должности, имеют все 
шансы вырасти по карьерной лестнице до 
менеджерских позиций в головном офисе.
Современный КЦ выполняет три основных 
функции. Первая — оказание клиентского 
сервиса и поддержка существующих клиен-
тов. Вторая — проведение транзакций, когда 
клиент может обращаться в контакт-центр 
в связи с необходимостью открыть вклад, 
сделать денежный перевод, внести платеж 
по кредиту и пр. Третья функция — превра-
щение контакт-центра в центр прибыли. Это 
продажа через него широкого спектра про-
дуктов и услуг — кредитов, кредитных карт, 
комиссионных продуктов. Мировой опыт 
показывает, что в этом направлении сосре-
доточен основной потенциал для развития. 
Лидирующие контакт-центры становятся 
центрами генерации прибыли. 

КЛИЕНТОЦЕНТРИЧНОСТЬ  
И КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТЬ 

Для многих понятия «клиентоцентричность» 
и «клиентоориентированность» означают 
одно и то же. Это неверно. 
Мы хотим сделать так, чтобы клиент был 
доволен сотрудничеством с банком. Ко-
роткое время ожидания на линии, легкий 
доступ к оператору, минуя автоматические 

С учетом растущей диджитализации 
клиенты активно перетекают в цифровые 
сервисы, в приложения, в дистанционные 
каналы обслуживания, но контакт-центр 
(КЦ) по-прежнему остается важнейшим 
элементом обслуживания клиентов. 
О роли и уникальности банковского КЦ 
рассказывает Денис Мавланов, директор 
дирекции дистанционных каналов 
и поддержки клиентов ОТП Банка

Контакт-центры становятся 
центрами генерации прибыли
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О ФУНКЦИОНАЛЕ

Раньше многие организации называли такие подразделения 
колл-центрами, или центрами обработки звонков. Но сейчас доля 
звонков снижается и при этом сильно растет доля неголосовых 
каналов и каналов автоматического обслуживания клиентов. Это 
IVR-системы, которые в интерактивном режиме взаимодейству-
ют с клиентами и предоставляют им автоматические сервисы. 
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— Какие у вас самые яркие ассоциации с Венгрией?
— Венгрия для меня — это интересный случай сплава единых европейских ценностей 
с собственной историей и уникальной, самобытной культурой этой страны. 
— Какие места в Венгрии вам запомнились?
— В Будапеште мне очень нравится остров на Дунае, он называется Маргит. В центре 
мегаполиса сформировано огромное общественное пространство, где можно занимать-
ся спортом, искусством или просто гулять. Отличный пример для многих современных 
городов.
— А что удивило?

— Я с удивлением узнал, что венгры тоже считают штрудель своим национальным блюдом, и был приятно удив-
лен высоким уровнем культуры его приготовления. А вообще, мне нравится венгерская кухня — там любят мясо, 
и в этом, как мне кажется, она достаточно близка к нашей.

О СПЕЦИФИКЕ, РОБОТАХ И ЗАВТРАШНЕМ ДНЕ

ОТП Банк стабильно занимает лидирующие позиции в POS-
кредитовании. Это быстрые кредиты в точках продаж бытовой 
техники, мебели, услуг и т.д. У банка огромное число партнеров 
по всей стране и огромное число точек, где можно получить 
кредит, а вот сервисы по их обслуживанию предоставляются, как 
правило, дистанционно, в том числе благодаря КЦ. Поэтому наша 
специфика заключается в том, что примерно 85% людей, которые 
звонят или обращаются к нам, — это существующие клиенты бан-
ка, которым нужно помочь в обслуживании их продуктов. В дру-
гих организациях, с иной бизнес-моделью, может быть иначе. По-
этому наши процессы «заточены» именно под этот функционал.
Современные банки достаточно широко задействуют роботов. 
Когда оператор обрабатывает чат, робот может оценить тематику 
и предложить несколько примеров наиболее популярных отве-
тов на вопрос, который задал клиент, потому что редко кто при-
ходит с каким-то уникальным вопросом. В основном все стандар-

тно, поэтому робот может подсказывать наиболее популярные 
фразы, либо те фразы, которые рекомендованы методологами 
при ответе на этот вопрос. Робот также может частично взять 
обслуживание на себя, а по несложным темам и вовсе полностью 
самостоятельно обслужить клиента. Все это призвано сократить 
время обслуживания и повысить эффективность. 
Сейчас при обсуждении будущего индустрии часто упоминается 
концепция «Контакт-центр без операторов», когда роботы полно-
стью заменяют людей на линии. Несмотря на огромный про-
гресс в развитии нейросетей и машинного обучения, она пока 
мне кажется немного утопичной. Думаю, в обозримом будущем 
мы не будем готовы к этому, в основном ментально — человек 
пока незаменим в решении сложных вопросов и в продажах. Тем 
не менее мы планируем активно развивать системы, основанные 
на искусственном интеллекте, и продолжать автоматизировать 
клиентское обслуживание в удобных для клиентов каналах, раз-
вивая операторов в экспертов высокого уровня. Б.О

сервисы, проактивная позиция операто-
ра — это и есть клиентоориентирован-
ность. А клиентоцентричность — это 
философия организации, когда все про-
цессы выстраиваются исходя не столько из 
собственных бизнес-потребностей, сколько 
через призму того, какими их хотел бы 
видеть клиент.  
Например, мы создаем новый продукт. Мож-
но его разработать на основании собствен-
ного опыта и рыночных тенденций. Однако 
не всегда он находит отклик у клиентов, 
несмотря на технологичность и активное 
продвижение. А что такое клиентоцентрич-
ный подход при создании нового продукта? 
Это когда мы спрашиваем своих клиентов, 
каким они хотели бы видеть новый про-
дукт, то есть работаем над ним совместно 
и выстраиваем вокруг продукта сервисную 
модель, глядя на процессы глазами клиента. 
Наверное, пока мы клиентоориентирован-
ные, но стремимся к клиентоцентричности. 
Это следующий шаг развития клиентского 
опыта. 

ОМНИКАНАЛЬНОСТЬ И МУЛЬТИКАНАЛЬНОСТЬ

Еще одна история — омниканальность 
и мультиканальность. Термины, которые 
многие путают. Вы можете обратиться в банк 
любым из доступных вам способов. Позво-
нить, написать смс, отправить сообщение 
в мессенджерах или соцсетях, в чате на сайте 
или задать вопрос через мобильное прило-
жение. Это мультиканальность. 
Омниканальность — это некий сквозной 
опыт, который вы получаете во всех этих 
каналах. Вас обслуживают разные люди, 
но по единым стандартам и правилам. 
Вы можете отправить запрос по одному 
каналу, а получить ответ в другом. Напри-
мер, на сайте вы начали заполнять заявку 
на кредитную карту, затем сделали звонок 
в КЦ и добавили в нее дополнительные 
сведения. Потом в мобильном приложении 
подписали договор и договорились о ку-
рьерской доставке. 

ДЕНИС МАВЛАНОВ 
О ВЕНГРИИ

Система подготовки и мотивации 
персонала в КЦ продумана до 
мелочей. Люди, приходящие на 
базовые должности, имеют все 
шансы вырасти по карьерной 
лестнице до менеджерских 
позиций в головном офисе

КОНТАКТ-ЦЕНТР
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ПО СУТИ ДЕЛАОТП БАНК — 25 ЛЕТ

РИСК-МЕНЕДЖМЕНТ

Мировая экономика развивается циклично, 
экономика России тоже, но цикл у нас более 
короткий. Группе OTП, работающей  в Цен-
тральной и Восточной Европе, короткий 
период цикла также знаком. Благодаря этому 
знанию мы имеем стратегию риска, при 
которой в хорошие времена можно больше 
зарабатывать, а в нестабильные — меньше 
терять. 
Перед любым банком стоит соблазн выдавать 
как можно больше кредитов, чтобы завоевать 
рынок во время роста. Но когда приходит 
другой цикл, те кредиты, что еще вчера были 
прибыльны, приносят убытки. Задача банка 
заключается в том, чтобы быть устойчивым 
даже во времена негативного экономического 
цикла. Это общая политика, которая дальше 
декомпозируется по направлениям бизнеса. 

BIG DATA, СЕГМЕНТНЫЙ АНАЛИЗ 
И ПОВЕДЕНЧЕСКИЕ АЛГОРИТМЫ

У нас применяются продвинутые модели 
построения скоринговых карт, управления 
портфелем, сегментного анализа поведе-
ния клиентов. Также мы реализуем проект, 
в котором с помощью больших данных 
анализируем поведение клиентов и можем 
корректировать стратегию одобрения. В бан-
ке есть модель, которая по фотографии лица 
клиента оценивает вероятность того, как он 
будет выплачивать кредит. Она считывает 
большое количество точек на лице и ста-
тистически анализирует с использованием 
алгоритмов машинного обучения, как распо-
ложение точек на лице, черты лица влияют 
на вероятность кредитного дефолта. Как по-
казывает практика, для клиентов, особенно 
для новых, это увеличивает шансы получить 
первый кредит, а для нас — это возможность 
освоить новые клиентские сегменты.
Мы активно боремся с мошенниками. С по-
мощью машинного обучения — по статистике 
обращений клиента, по анализу взаимосвязей 
клиента с другими лицами (родственниками, 
коллегами, людьми, живущими рядом) — мы 
видим предикторы, позволяющие выявлять 
подозрительных лиц, которых нужно допол-
нительно верифицировать перед выдачей 
кредита. 

О том, как построить эффективный 
риск-менеджмент в банке, как 
эволюционировали инструменты 
управления рисками и какое будущее 
у рисков в цифровом мире, рассказал 
«Б.О» Сергей Капустин, заместитель 
председателя правления ОТП Банка

Задача рисков — всегда 
сохранять устойчивость

ОПЫТ ЕВРОПЕЙСКОЙ ГРУППЫ

правление рисками сегодня особенно важно 
для любого банка. ОТП Банку удалось выстро-
ить эффективную систему риск-менеджмента 
в силу того, что мы опирались на опыт и нара-
ботки европейской Группы ОТП, исторически 
имеющей сильные позиции в этой сфере, а так-
же за счет нашей команды рисковиков. 
Мы всегда ориентируемся на достаточно кон-

сервативную риск-политику и выходим на сделку или осваиваем 
новые сегменты, лишь убедившись, что наши шаги гармоничны 
в рамках стратегии стабильности Группы. 
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к примеру, активно применяется машинное принятие решений, 
при этом есть сегменты, где экспертный подход позволяет повы-
сить общее качество принимаемых решений. 
Начало 2015 года характеризовалось существенным ограниче-
нием рисков, поэтому банк несколько снижал объемы кредито-
вания. Но, что очень важно, практически ни в одном сегменте 
кредитование не было полностью заморожено. Оставались выда-
чи, они показывали статистику, на основании которой мы стали 
понимать, с какими сегментами можно продолжать работать 
даже в кризисное время. Позже банк восстановил объемы креди-
тования, адаптировав свои скоринговые карты. 
2016-й стал годом достаточно активного развития. ОТП Банк 
быстро вернулся к лидирующим позициям в своих приоритет-
ных сегментах. 2017-й — год пересмотра кредитных стратегий 
в условиях новых факторов и возможностей. «Вызрели» многие 
стратегии, которые мы запустили годом ранее. В 2018-м возмож-
ности для быстрого роста оказались исчерпаны, но у нас есть 
продвинутые аналитические инструменты для развития текущих 
стратегий, за счет которых мы можем снизить объем мошенниче-

ства, а значит, выдавать больше качественных кредитов.
Мир меняется настолько быстро, что мы иногда этого даже не 
замечаем. В ряде сегментов риск-менеджмента у нас раньше 
других появились ноу-хау, и мы будем продолжать развиваться 
в этом направлении. Продукты будут максимально адаптирова-
ны под потребности клиентов. Те системы искусственного интел-
лекта, которые мы используем сегодня, завтра смогут создавать 
совершенно уникальные решения, удовлетворяя потребности 
каждого клиента в индивидуальном формате. Системы смогут 
ориентироваться не только на оценку рисков, но и на конкрет-
ную потребность клиента, смогут не только помогать ему с вы-
бором сервиса или продукта, а возможно, даже оказывать ему 
поддержку в той или иной жизненной ситуации.   Б.О

Наряду с этим в банке используются ин-
струменты борьбы с проблемной задолжен-
ностью. Наша технология аналитически 
позволяет выявить круг лиц, которые имеют 
высокую вероятность пропуска очередного 
платежа. Алгоритмы видят поведенческую 
информацию по предыдущему взаимо-
действию клиента с банком. Поэтому мы 
осуществляем превентивные коммуникации 
в целях предотвращения просрочки платежа, 
направляя смс-сообщения некоторым клиен-
там или осуществляя звонки с предупрежде-
ниями еще до их выхода в просрочку. 

ТРЕНДЫ РЫНКА КРЕДИТОВАНИЯ И РАЗВИТИЕ 
РИСК-МЕНЕДЖМЕНТА

Кредитование в последние 10–15 лет пережи-
вает интересные тенденции. 
До кризиса 2008 года розничное кредито-
вание в России находилось в зачаточном со-
стоянии. При этом большинство кредитных 
учреждений в стране только формировали 
практику работы с розничным сегментом. 
Не было доверия к населению, распростра-
нялось кредитование с поручительством, 
скоринговые модели мало ориентировались 
на данные Бюро кредитных историй, но 
опирались на экспертные параметры, кото-
рые нередко впоследствии опровергались 
фактическими наблюдениями. Кредитные 
организации работали по правилам, кото-
рые статистически не были подтверждены. 
Практически невозможно было сказать, с ка-
кой вероятностью этот клиент — хороший, 
а другой — плохой. 2008 год и активное раз-
витие банковских процессов после кризиса 
многое расставили на свои места. 
После 2008 года сильно возросла роль БКИ. Все 
больше решений банков базировалось на их 
данных, а дальше и БКИ, и банки стали разви-
вать глубокую аналитику. Аналитика позво-
лила выходить на новые рынки, предлагать 
принципиально новые продукты, например 
программы экспресс-кредитования. Дальше 
началось соревнование человека и компьюте-
ра в плане эффективности принятия реше-
ний. Пока эта борьба не завершилась. У нас, 

СЕРГЕЙ КАПУСТИН 
О ВЕНГРИИ

— Сергей, какие у вас самые яркие ассоциации с Венгрией?
— Первый раз я был в Венгрии в Будапеште в середине 2000-х на одной из риск-
конференций. Будапешт на меня произвел очень приятное впечатление. Это достаточно со-
временный европейский город со своими традициями. Там я практически на каждом углу 
видел вывески «ОТП» и думал: почему я не знаю этого бренда? В тот момент Группа OTП 
не была представлена в России. Я решил по возвращении узнать подробнее об этом банке. 
Потом получилось так, что я стал в нем работать. 
— Какое ваше любимое место в Венгрии?
— В Венгрии мне нравится Буда — часть Будапешта на правой стороне Дуная, откуда от-
крываются потрясающие виды. Там есть красивый парк на горе Геллерт, в котором очень 
приятно гулять.

В ряде сегментов риск-
менеджмента у нас раньше 
других появились ноу-хау, 
и мы будем продолжать 

развиваться в этом направлении. Те системы 
искусственного интеллекта, которые 
мы используем сегодня, завтра смогут 
создавать совершенно уникальные решения, 
удовлетворяя потребности каждого клиента 
в индивидуальном формате

РИСК-МЕНЕДЖМЕНТ




