
Председателю правления банка

Справка (обзор) по итогам 2025 года

по рассмотрению обращений физических и юридических лиц

Прошу вас ознакомиться с анализом поступивших обращенийза2025 год, во влолсении Ng1.

Обрашlения разделсны потематиItе, виду, источнику и рогиону проиOхо)Iiдoния.

Всего за2025 год посryпило обращеrмй - 751708 шт.

Наиболее частые обращения в 2025 году были связаны со следующими темами:

. Заморозка крелита 34069

. Смена адреса доставки з2458

. онбординг (иденr,и(iикация r<лиентов) 15В3 l

. ошибки при подаче заявок на кредит l 5 1 65

r Так>ltе при входе или использовании мобильного прило)кения 15100

I-Iаиболее гtопулярный источI-1ик обращения за2025 год <Звонок по телефону> -5 1595З

Большtс всего обращений в 2025 году поступило из города Ташкент- 100831шт.

I] связи с вышеизло)Itенном были приняты следующие варианты решений:

Заморозка кредита - обращения связанны с проведением дополнительной идентификации
кJIиентов, с целыо исI(лlочить слуLIаи с ]VIошен[Iичеством.

По обращениям с доставкой карт постепенно в}lедряется оl,каз от выдачи карт в пункгах
самовывоза, так как были за(lиксированы случаи, когда клиенты не забирали карты, что приводило
к их утилизации. В связи с этим было принято решение организовать доставку карт курьером во
всех регионах. В дополнение, в новоЙ СRМ-системе реализовано актуализированное отобраrкение
статусов доставки) а мобильное прило)I(ение доработано таким образом, чтобы клиент мог
самостоя'l'ельно отсле)I(ивать стаlус доставки карты без необходимости обращения в контакт-центр.

По направлениlо онборди}lга были зафиксированы техниLIеские проблемы, связанные с

РаботоЙ Внутренних систем, отвечающего за процессы идентисРикации и актуализации данных по
I(JIиентам. На текущиЙ периол мы оптимизировали внутреннюю обработку данных по клиентам, LITO

позволило сократить колиLIество переданных обращений на Suрроrt.

По обращениям, связаI{ным с подачей заявок на кредит, устаIlовлено, что основная причина
оrrrибоlt свяЗана с проt{ессоl\4 прохо)I(дония иденти(lикации "по селфи"- проверки, котороЙ является
Частыо онбординга. Посrtо.ltьttу стабильrIость подаLlи заявки напрямую зависит от корректноЙ

работы э'гапа иденти(lикаtlии, ус,гра1.1еtIие техниLIеских проблем в онбординге автоматически
Повле.tёт за собоЙ и устрitI-Iение сбоев, возникающих при оформлении кредитных заявок,
Исклtо.tили ошибки IIри сверки кJIиентов с (lото, исклIочили ошибку на liveness.

Ошибки, связанные со входом и использованием мобильtlого приложения:



- исправили tlnx проверку данных устройств, что позволило снизить количество ошибок при

испол ьзовании мобил ьного прило)I(ения;

- блокировка аккаунта при входе в мобильное прилох(ение * оптимизировали процесс входа в

мобильное прило)кение, а именно перестали блокировать клиента при вводе пароля неверным,

внедрили подсI(азI(у для клиеIl,га по изl\4еtIеIlиlо пароля,
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