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Чтобы изучить клиентские пути при подаче онлайн-заявки на открытие расчетного 
счета, мы обратились в 13 российских банков

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025
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Mystery shopping. Методика исследования

В рамках mystery shopping мы подавали заявки на открытие расчетных счетов в 13 российских банках от лица действующей компании                
из сегмента микробизнеса. При подаче заявок мы доходили до этапа назначения встречи с представителем выездной службы банка.

Процесс подачи заявки на открытие расчетного счета онлайн

Форма собственности – ООО
Срок действия компании с даты регистрации – 3 месяца
Валюта счета – RUB
Тарифный план РКО предварительно выбран на официальном сайте банка до подачи заявки на открытие счета.

1. Поиск услуги 2. Оформление 
заявки онлайн

3. Звонок из банка 
и назначение 
встречи

Расчетный счет открывали на компанию из сегмента микробизнеса:

Исследуемые параметры:

Кол-во шагов для ключевых действий. 
Шаги рассчитаны без учета заполнения 
полей ввода в анкете;

Кол-во вручную заполненных полей;

Общее время процесса подачи заявки 
на открытие расчетного счета на сайте 
банка. Время зафиксировано с учетом 
заполнения полей ввода данных в анкете, 
проверки данных системой и их загрузки. 
Не включено время поступления обратного 
звонка от сотрудника банка и назначения 
встречи;

Направил ли банк реквизиты 
зарезервированного счета на электронную 
почту;

Время ожидания звонка от сотрудника 
банка по поводу заявки;

Направил ли банк смс-уведомление           
о встрече с представителем банка.

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025
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Банк*
Кол-во шагов 
для ключевых 
действий

Кол-во 
вручную 
заполненных 
полей

Общее время 
процесса на 
сайте банка**

Направил ли банк 
реквизиты 
зарезервированного 
счета на электронную 
почту

Время ожидания 
звонка от сотрудника 
банка по поводу 
заявки 

Направил ли банк 
смс-уведомление
о встрече                    
с представителем 
банка

XX шагов [c. 7] XX шт. XX мин. XX сек. XX день (в день встречи 
был звонок)

XX шага [c. 19] XX шт. XX мин. XX сек. XX сек. (доп. в день встречи
был звонок)

XX шагов [c. 26] XX шт. XX мин. XX сек. XX дня -

XX шага [c. 41] XX шт. XX мин. XX сек. XX мин. (доп. в день встречи
был звонок)

XX шагов [c. 45] XX шт. XX мин. XX сек. XX мин. -

XX шагов [c. 62] XX шт. XX мин. XX сек. XX сек. (за сутки до встрече
был звонок )

Итоговые результаты Mystery shopping (1/3)

В Газпромбанке не было встречи с представителем выездного сервиса банка, потому что поступил отказ в открытии расчетного счета 
дистанционно. Расчетный счет мы пробовали открывать в отделении банка, но из-за запрашиваемых документов не смогли завершить процесс. 

* Упрощенная форма заявки на открытие расчетного счета на сайте банка: ВТБ, Модульбанк, МТС Банк, Сбербанк. Расширенная форма заявки на открытие счета на сайте банка/ в 
личном кабинете интернет-банка для бизнеса: Ак Барс Банк, Альфа-Банк, Банк Санкт-Петербург, Газпромбанк, Делобанк, ПСБ, Т-Банке.

В Банке Санкт-Петербург заявку на открытие расчетного счета подавали через сайт банка, но встреча с представителем выездного 
сервиса банка не состоялась, так как услуга предоставляется только по адресу регистрации компании или фактического ведения бизнеса 
при предоставлении договора аренды в банк. Счет открыли в офисе банка.

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025

** Время зафиксировано с учетом момента запроса смс-кода/кода в электронной почте, заполнения полей ввода данных в анкете, проверки данных системой, их загрузки.

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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+ еще 2 слайда в разделе 
в полной версии отчета
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Ак Барс Банк

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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Для подачи заявки 
нужно нажать на 
«Открыть 
расчетный счет» 
в разделе 
«Расчетный счет».

Клиентский путь: оформление заявки на открытие расчетного счета
на сайте банка. Поиск услуги (1/2)

Поиск услуги

В банке реализованы 
и другие пути 
открытия расчетного 
счета, например,  
из раздела 
«Расчетный счет»        
внизу экрана 
выбрать тариф РКО 
и нажать кнопку
«Открыть счет».

2 шага XX сек. Оформление заявки

В качестве старта для подачи заявки на открытие расчетного счета мы выбрали раздел «Малому бизнесу» в верхнем меню на главной 
странице сайта банка.

1

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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Клиентский путь: оформление заявки на открытие расчетного счета
на сайте банка. Поиск услуги (2/2)

Поиск услуги Оформление заявки

Кнопка «Открыть счет» 
выделена зеленым цветом               
и расположена в разделе 
«Расчетно-кассовое 
обслуживание», что 
помогает ее заметить
и быстро найти.

Затем нажать кнопку на баннере 
«Открыть счет».

2 шага XX сек.

2

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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Клиентский путь: оформление заявки на открытие расчетного счета
на сайте банка. Оформление заявки (1/9)

Поиск услуги Оформление заявки

Далее система переводит на форму для заполнения 
заявки, где необходимо ввести номер телефона, ИНН 
(реализовано автозаполнение при вводе) и нажать 
кнопку «Продолжить». 

6 шагов X мин. X сек.

1

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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Клиентский путь: оформление заявки на открытие расчетного счета
на сайте банка. Оформление заявки (2/9)

Поиск услуги Оформление заявки

Далее необходимо выбрать из выпадающего списка вид 
деятельности, проверить ФИО генерального директора
в полях (реализовано автозаполнение при вводе) и нажать 
кнопку «Продолжить».  

2

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025

6 шагов X мин. X сек.

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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Клиентский путь: оформление заявки на открытие расчетного счета
на сайте банка. Оформление заявки (3/9)

Поиск услуги Оформление заявки

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025

Для начала процесса подачи заявки 
необходимо подтвердить номер телефона, 
введя смс-код. 

6 шагов

* Время учтено с момента запроса смс-кода, его ввода в соответствующее поле.

X мин. X сек.

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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Клиентский путь: оформление заявки на открытие расчетного счета
на сайте банка. Оформление заявки (4/9)

Поиск услуги Оформление заявки

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025

На следующем шаге выбираем вкладку «Выездной 
менеджер» и заполняем два поля: населенный пункт 
(реализовано автозаполнение при вводе) и электронную почту. 
Далее нажимаем на кнопку «Открыть счет» и продолжаем 
подачу заявки в личном кабинете. 

На данном этапе банк информирует 
компанию о том, что документы будут 
подписаны электронной подписью через 
специальное приложение Ак Барс Банка.

3

6 шагов X мин. X сек.

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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Клиентский путь: оформление заявки на открытие расчетного счета
на сайте банка. Оформление заявки (5/9)

Поиск услуги Оформление заявки

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025

На первом шаге вводим кодовое 
слово для всех продуктов банка, 
количество сотрудников, почтовый и 
юридический адрес (мы не заполняли 
его, так как он совпадает с 
фактическим адресом). Остальные
поля заполняются автоматически. 
Затем нужно нажать кнопку 
«Продолжить» и перейти на 
следующую страницу. 

Форма заявки разбита на три 
части («Информация об 
организации», «Добавление 
руководителя и бенефициаров», 
«Доставка документов») и в ней 
реализован сверху прогресс-бар, 
который помогает следить за 
продвижением на странице во 
время ее заполнения.

1 сек.

X сек.Время заполнения

2Поля ввода

Форма анкеты

4

6 шагов X мин. X сек.

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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На втором шаге вводим данные паспорта генерального директора: серия, номер, дата выдачи, 
код подразделения (реализовано автозаполнение при вводе), кем выдан (автозаполнение), дата 
рождения, место рождения, адрес регистрации (реализовано автозаполнение при вводе). 
Затем вводим данные о подтверждении полномочий генерального директора: тип документа 
(выпадающий список), дата выдачи, номер документа. Остальные поля анкеты заполняются 
автоматически. Загружаем копию паспорта генерального директора. Затем переходим к заполнению 
данных о бенефициаре.

Клиентский путь: оформление заявки на открытие расчетного счета
на сайте банка. Оформление заявки (6/9)

Поиск услуги Оформление заявки

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025
1 сек.

X сек.Время заполнения

9Поля ввода

Форма анкеты

Время загрузки X сек.

6 шагов X мин. X сек.

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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Клиентский путь: оформление заявки на открытие расчетного счета
на сайте банка. Оформление заявки (7/9)

Поиск услуги Оформление заявки

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025

По бенефициару вводим данные паспорта: серия, номер, 
дата выдачи, код подразделения (реализовано 
автозаполнение при вводе), кем выдан (автозаполнение), 
дата рождения, место рождения, адрес регистрации 
(реализовано автозаполнение при вводе). Остальные поля 
анкеты заполняются автоматически. Загружаем копию 
паспорта бенефициара. Затем нажимаем на кнопку 
«Продолжить» и переходим на следующую страницу.

X сек.Время заполнения

7Поля ввода

Форма анкеты

Время загрузки X сек.

5

6 шагов X мин. X сек.

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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Клиентский путь: оформление заявки на открытие расчетного счета
на сайте банка. Оформление заявки (8/9)

Поиск услуги Оформление заявки

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025

Далее заполняем поле с адресом встречи 
(реализовано автозаполнение при вводе) 
и нажимаем кнопку «Отправить заявку». 

6

6 шагов X мин. X сек.

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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Клиентский путь: оформление заявки на открытие расчетного счета
на сайте банка. Оформление заявки (9/9)

Поиск услуги Оформление заявки

Источник: Frank RG, mystery shopping, август – октябрь 2025

После этого появилось визуальное подтверждение отправки заявки (всплывающее 
окно) с данными о дальнейших действиях. 

Банк через 2 сек. после отправки заявки на сайте банка направил на электронную 
почту реквизиты счета и отправил смс-уведомление о том, что счет зарезервирован 
и его реквизиты направлены на электронную почту компании.

Через 1 день после визита 
сотрудника банка на электронную 
почту пришло письмо 
о необходимости подписать 
документы в приложении банка для 
открытия счета. На следующий день 
р/с был открыт, и поступило 
оповещение на электронную почту 
и в смс.

1) Через 1 минуту после отправки заявки на телефон поступило смс-уведомление, что 
нужно зайти по ссылке в интернет-банк и загрузить документ, и такое же сообщение 
пришло на электронную почту. После нескольких попыток мы не смогли войти в 
интернет-банк, так как страница не прогружалась.
2) Далее мы позвонили в банк, чтобы узнать, какого документа не хватает в заявке. 
Сотрудник банка сообщил, что требуется загрузка документа      «решение о назначении 
генерального директора на должность» в личном кабинете, но так как возникла 
техническая проблема, нам на электронную почту направили адрес электронной почты, 
куда мы отправили недостающий документ. 
3) Через 1 минуту поступило письмо и смс-уведомление, что заявка принята в работу 
и необходимо ожидать звонка от сотрудника банка для назначения встречи.

Через 1 день позвонил сотрудник банка, выслал логин и пароль в смс 
и на электронную почту для самостоятельного выпуска ЭЦП в мобильном 
приложении банка. Затем он подтвердил по телефону выпуск ЭЦП для компании 
и сказал ожидать звонка от сотрудника выездного сервиса банка для назначения 
встречи. Через 1 час позвонил сотрудник и назначил встречу. 

В день встречи сотрудник выездного сервиса позвонил и напомнил о встрече.

Итого 8 шагов X мин. X сек.

Счет открыт

6 шагов X мин. X сек.

ВСЕ ДАННЫЕ ДОСТУПНЫ В ПОЛНОМ ОТЧЕТЕ
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+ еще 121 слайд
в полной версии отчета
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www.frankrg.com125167, Москва, Ленинградский проспект,
дом 37, 5 этаж, офис 517

+7 (495) 280 7051
info@frankrg.com
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