P.A. VilcaeB

EAHKOBCKUW
MEHE AXKMEHT
N BU3HEC-

MHXWHUNPUHT

Tom 1

Business

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee



OIrTABJIEHNE

MPEOANCIIOBUIE ... Morereresreeene s 7
BBELEHUE ... s 9
naBa 6.

YMPABNEHWNE KAUECTBOM B BAHKE. ...t
6.1. TTOHATUE U KATETOPMM KAUECTBA. ..cveurnreeerinresiesrentessesieeseeseeesseessessessesseeneennas
6.2. dopmasbHbIe N He(hopMasibHble MOAXOAbI K 06eCNeYeHNI0 KayecTBa
6.3. Kpatkoe onucaHue cepunt cTaHaapToB 1ISO 9000..........ccoecvverveineincrneneiens
6.4. CTaHaapTbl KayecTBa 6aHKOBCKOW feATenlbHOCTY 0T AccoupaLmm
POCCUMCKNX BAHKOB (APB) ..ottt 20
6.5. B3anmocssasb ctaHgapTa 1SO 9001 (CMK) u ctaHZapToB APB......ccviieeee 23
6.6. 3HaueHvie, NPUMeHeHNe N IKOHOMMUYECKMIA 3EKT CTaHAAPTOB KayecTBa
OAHKOBCKOM JEATEIIBHOCT ......cuviveviveeriiesietesietesteseesestesesteseetesseseesesseresbessssensesessenns 26
6.7. [lokyMeHTaums cucTeMbl MeHeXXMeHTa KadecTtsa o 1SO 9000... ... 28
6.8. MaTpuLia MEHEAXMEHTA KAUECTBA. ...c.vcveveierereerenreiesreesiesresesnesee e 29
6.9. MeTofiMKa NOCTPOEHMA CUCTEMbI MEHEPKMEHTA KayecTBa 6aHKa no
cTaHgapTam Cepum 1SO 9000.........ccooeviiieinreerere e 33

OTaN L TOATOTOBKA MPOEKTA. ...cuveeerreeestirteeeaseeseestesresresiesiessesseeseeseeseeseesresneane 3
31an 2. MpueeseHne CMK 6aHka K Tpe6oBaHuAM I1SO 9000..........ccceerveeneen 38
3Tan 3. BHYTpeHHWi ayanT

OTaN 4. COPTUMMKALLMR. «....veneeeireeneeie sttt ebe e sbe e ene s
6.10. OpraHu3aums (yHKLMOHMPOBAHUA CUCTEMbI MEHEXKMEHTa KauecTsa B

Mpoueaypa 1 MnaHuposaHue 1 noctpoeHne CMK
Mpoueaypa 2. YnpasneHue KaxasiM npoueccoM CMK ...
Mpoueaypa 3. BHYTPeHHWA ayAUT CMK....covieiiiceeeeeere e 69

Mpoueaypa 4. AHanm3 CMK co CTOpOHbI pyKOBOACTBa 6aHKa.............. v 14
6.11. ApXVTEKTypa TUMOBOI CUCTEMbI MEHEPKMEHTA KAaYeCTBa 6aHKa. ................ 7
6.12. YnpaBneHve Ka4ecTBOM 06CTYXMBAHUA KNIMEHTOB BAHKA. .........ccerverereenennene 89
6.12.1. KauecTBO 06CNYy)XMBaHWUS —OHO W3 [N1aBHbIX YCNOBWIA
PA3BUTUA DBHKA. ....cvinieteeenieieeeteeteeeteseeseseesee e stesesbeseeseseesesseseesesae e aneseeseaneseeseees 90
6.12.2. HanpasfieHns ynyyLleHns KayecTsa 1 COCTaB/sAOLLMe KavyecTsa
OBCTTYIKMBAHMA. ...ttt ettt sttt e ettt b ettt e e bt e ebe e 91
6.12.3. TpeboBaHMsA K Ka4ecTBy 06CNYXMBaHMA B 6aHKOBCKOM Ouce............ 92
6.12.4. CrcTema ynpaB/ieHUs1 KAYECTBOM OOCMYXKUBAHUS...........ceveruereeeaeenns 104
6.12.5. dakTopbl ycrexa no yayyleHnio 1 nojaepXKaHnio Kauectsa
OBCNYIKUBAHUA B BAHKE. ... .cveeereiiieieeie ettt sttt sttt nesnens 110
6.12.6. Mpoueaypbl N0 06CNYXMBAHNIO C KNUEHTOB. ...c.cvvveveeirerreicesieieee 111
PEBIOME. .. 117
nasa 7.
YMPABNEHWNE MPOEKTAMMU B BAHKE ..o
7.1. OCHOBHbIe NMOHATUSA MO YNPaBNEHNIO NPOEKTaMu
7.2. Knaccugmkaums npoekToB, NPOEKTbl Pa3BUTUSA.................
7.3. CTaHgapTbl yNpasieHNa NPOEKTaAMMU. ...........c.v.....

7.4. MeTOoAMKa YNPABAEHNUSA MPOEKTAMM. ....cuvivirireiiriarienieiesee e seeseesiesressesseseennens



ATan 1. VIHULMALNA NMPOCKTA. ....eiveveeeireirrercsieseeeseeeere e

3Jtan 2. MNMnaHNpPOBaHNE MPOEKTA......cceevvrveennens

3Jtan 3. VcnosnHeHve 1 KOHTPO/b NpoeKTa

JTan 4. 3aBepLUEHNE MPOLKTA......cvververrereereenns
7.5. 1B CTOPOHbLI OAHOTO MPOEBKTE. c..cuvetereseesuerteeseentesrestessessessesseeseeseeseeseeseessenee
7.6. 3penocTb 6aHKa f/19 peann3aLumy NpoeKToB pasBmuTUA
7.7. ABTOMATU3ALMNA YNIPABNEHUSA MPOEKTAMMU. ....evieieieeenrenie e
PEBIOME. ... e

["naBsa 8.

OMNEPATVBHOE YMNMPABMAEHWE N YTIPABNEHWE BPEMEHEM

B BAHKE ..o 160
8.1. OnepaTnBHOE ynpas/eHne npoueccamm 6aHKa ¢ MUHUMaIbHBIMU
3N1IEMEHTAMM MPOLLECCHOTO MOAXOJB. .. ecuviviiiiisiesiieiis s 160

8.1.1. MMHUMasbHble 3f1EMEHTbI NMPOLECCHOr0 NOAX0Aa AN 6aHKa............... 163
8.1.2. 382N /1A MPOLECCOB. ... ccueeueeuriretertesuiateeseeseeseesaeseeseestessessesseesesnsennens 165
8.1.3. MpoueccHble TPEGO0BAHNA K PETNAMEHTAM......c.vivivereirrireiiesrereieseseenenes 165
8.2. MeToAvka onepaTMBHOIO ynpasfeHust 6usHec-npoLeccamu 6aHka............. 168
8.2.1. CBA3b 613HEC-MPOLIECCOB M OMepaTUBHOIO ynpaBneHns
8.2.2. 3Tanbl 0NepaTMBHOIO YMPABMIEHUA. ....cveeeveeeriesieaieeieeeeneas
8.2.3. ABTOMATM3aLMNA ONEPATUBHOIO YMPABMEHUSA ..covveeieeieiesieeieeieeeeeenes
8.3. YnpaBneHvie BpeMeHEM W IMYHOW 3(heKTUBHOCTbIO: NpaKTUYecKue
PELUEHNSA ANA COTPYAHUKA. ....viviieiiiiiiiie it 181
8.3.1. MeTofuKa yrnpaBneH1si BpEMEHEM U NNYHOW 3 (hEKTUBHOCTLHO........ 183
8.3.2. ABTOMaTM3aLMA YNPaB/IeHNs BPEMEHEM U INUHOIA
APDEKTUBHOCTBHO ...ttt 189
PEBIOME. ... 193

[naBa 9.

YMNPABNEHWE ONEPALVNOHHBIMUW PUCKAMW B BAHKE................ 194
9.1. OnepaumnoHHbIe PUCKK: 06LLas MHOPMALNA N BHAUEHMUE. .......coeveeeneeeeeee 194
9.2. CucTema ynpas/ieHUs ornepaLuoHHbIMUA PUCKAMU BAHKA.........cccoerervereeennne 196
PEBIOME......iic s 211

"nasa 10.

YNPABEHVNE MAPKETUHIOM B BAHKE ... 212
10.1. MeToguKa pa3paboTKn HOBbIX 6aHKOBCKUX NPOAYKTOB U YCAYT ............... 212

10.1.1. Momck naei, NpoBefeHNe MAPKETUHIOBOIO UCCNEA0BAHNA. ............. 215
10.1.2. Pa3paboTka 613HEC-NPEeAN0XEHNS U aHaNIN3 BOSMOXHOCTEW. ............ 216
10.1.3. Pa3paboTka NpoLecCHO-METOANYECKOTO 06ECMEUEHNS. .......cveveeee. 216
10.1.4. Pa3paboTKa CUCTEMHOTO OOECTIEUEHMIS. ...c.vveeverieeaeenieieees ceereeneaeereenns 217
10.1.5. Pa3paboTKa 1 pean3aLms MapKeTUHIOBOro0 06ecneyeHus................ 218
10.1.6. Pa3paboTka OpraH13aLOHHOr0 06ecneyeHmns n 06yyeHe

TIEPCOHA A 1.t veteetietee ettt ettt s bbb e e e et e b e s b e sb e sb e et e e b e e b e e se e e e s e neabenreanean 218
10.1.7. 3aNYCK MPOAYKTA/ YCNMYTW..cuvviiiiiriireieinisieiesesieieiee e 219

10.2. MeToamnKa 6eHUMapKuHra

10.2.1. BEHYMAPKMHT: OCHOBHbIE MOHATUA N 3HAYEHME. ...ceeeeeeviriieeeeeeeee
10.2.2. BULB! BEHUMAPKMHTA. .....cuvevevenieeeeeniseeesieseencsteseeieseesesse e seesesseseene s

10.2.3. STanbl GEHUMAPKMHTA. ... .vevereeeeeeneieereeesesieeeeneens
10.2.4. MpyymnHbI Heyfay 6eHYMapPKMHIOBbLIX NPOrpamMm



10.3. MpaBuna NOBbILLEHNS 3PHEKTUBHOCTY NPOJAXK W YAOBNETBOPEHHOCTH
KITMBHTOB ..ottt ettt r et

10.3.1. BapnaHTbl MPOLAKN . ....c.eeuveerereierieriesienienieeeees eens M
10.3.2. TIPOLEAYPA MPOLANK . ...c.vevevearereerreeneereresresresressesneens eeseessenes

10.3.3. O6ume npaBuna 06LLEeHUA ¢ KNMEHTOM (06CNyXM1BaHUSA)

10.3.4. MpaBunna paboTbl C OKUAAHUEM KITUEHT@....cueevereenereeerienineesieneseeseeaens
10.3.5. MNpaBwuna BbISIBNEHNS NOTPEGHOCTU KUEHTA. ...

10.3.6. MpaBuna NPE3eHTALUMM NMPOAYKTA. ....eeerueriieriereeeerieseeseesiesseeeeseseennens
10.3.7. Mpaswuna yoexaeHns KameHTa v NOMOLLY B NPUHATUAMN peLLeHus..... 239

10.3.8. MNpasuna paboTbl C BO3PKEHUAMMN K/IMEHTA
10.3.9. Pa6oTa € pa3HbIMX TUMNaMu KIUEHTOB
PE3IOME. ...

nasa 11.

MPOrPAMMHBIE MPOAYKTblI BUSHEC-MOAENTMPOBAHWA........... 244
11.1. O6Lwas nHHopMaLUs U NMPUMEPbI UCMOMb30BAHMS. ........cveverereenieeeeeneseenae
11.2. Kputepum cpaBHEHWS NPOrPaMMHbIX MPOAYKTOB.....
11.3. [eTa/sibHOE OnucaHue nNporpaMMHbIX NPOAYKTOB.....

11.3.1. Business Studio..........
11.3.2. ARIS .o
11.3.3. CAERwin Process Modeler (BPwin)....
11.3.4. Microsoft Visio......
11.3.5. busHec-VHxeHep...

TTPUTTOXKEHWUIA ..o
1 O6pa3Libl 6aHKOBCKMX [JOKYMEHTOB, YNOMUHAEMbIX B KHUTE

1.1. MonnTnKa B 0611aCTH KAYECTBA BAHKA. ......cevvvvereieirreieiereeeee
1.2. Yek-nncT gns ayauta npouecca 6aHka
1.3. Yek-nucT gns BHyTpeHHero ayauta CMK BepxHero ypoBHs 6aHKa...... 280
1.4. AHKeTa MO OLEHKE YA0B/IETBOPEHHOCTM NEPCOHANA BaHKA. ......cveverereeve. 281
1.5. Mporpamma BHYTpeHHUX ayamToB CMK 6aHka
1.6. MnaH BHYTPeHHEro ayanTa CMK BaHKA.........coveereecrieieeieceeieee e
1.7. OTYET NO aHa/M3y NPEeTEH3N KIMEHTOB BaHkKa
1.8. MnaH / OTYET 0 NPeAYNPEXAAOLUNX AEACTBUAXK c.cvvevrrererrrererrierererereienns 285
1.9. AHKeTa Ang fEeTaNbHOIO ONMUCAHNA BU3HEC-MPOLLECCA. .. c.vvivereereiererenas 286
1.10. AHKeTa i1 U3MepeHns 1 y4éTa nokasaTtenei 6usHec-npoLecca.......... 286
1.11. 3anuce 06 aHannze CMK co CTOpOHbI pyKOBOACTBA BaHKa.................. 287
1.12. MpurKa3 o Havane NpoekTa «MocTpoeHMe CUCTEMbI MeHEKMEHTA
KBUECTBA B DAHKE......ceeuiviririaisiseststse ettt ettt enenas 288
1.13. JO/MKHOCTHAA UHCTPYKUMS [MpeKTopa No KavecTBy 6aHKa................ 289
1.14. TTONOXKEHNE O CNYXKOE KAUECTBA. ....veveerrereirereriresrereieseseereseseneesere e 293
1.15. MonoxeHwre 06 0TAeMe MO YNpaBieHNo busHec-npoleccamMu 6aHka....297
1.16. MonoxeHne 06 OTAENE METOAOMOTUM....c.vcuvrverrireriresiereereeeresresesreseeeens 299
1.17. T1ONOXKEHWE O MEHEIMKEPE MPOEKTA...eviviivieiiiiieiie e sie s 302
1.18. MonoxkeHvie 06 OTAENE ONEPALMOHHBIX PUCKOB.....c..evverieireeeeresneieenns 304
1.19. CornaLleHue no 613HeC-MOLeNMPOBaHNIO B 6aHKe ((pparmMeHT)........... 307

SAKITHOUEHUE ...t 313

MPAKTUYUECKUE BAOAHWUA ..o 314



MpakTuyeckoe 3agaHne No 1 CTaHAapTbl, UHCTPYMEHTbI M METOAbI B 06/1aCTH

(6 L Lo 1 T T TP TP PRPRPTRON 314
MpakTuyeckoe 3agaHue Ne 2. O6Las AUarHocTuka CUCTEMbl MEHeDKMeHTa

[ TT o 1= FO PP 315
MpakTnyeckoe 3agaHre Ne 3. OueHOUHbI ayanT CMK ..o, 316

MpakTuueckoe 3agaHne No 4. AyuT KauecTea 06CNYXKMBaHUS B 6aHKOBCKOM

MpakTnyeckoe 3agaHne Ne 5. AHanu3 NPUYMH HeaHEKTUBHOCTH
TTTOCCAPUIN ...

PEKOMEHOYEMAA NNTEPATYPA N UHTEPHET-PECYPChI......... 326
CEMUIHAPDI ...ttt 327
CemuHap «Pa3paboTka 1 peanmsauys cTpaTernm u cbanaHcMpoBaHHoOM
CUCTEMbI MOKA3ATENEIA B BAHKED.....c.cviviviriiiiiiiriiiieiieiisisi ettt 329
CemuHap «busHec-npoLecchl B 6aHKe: onmcaHue, onTMMU3aLms,
PErNAMEHTALMA U YTIPABIIEHUEN ....eeuviveieaieiieaieenieiesie st sbe b eesnennesnesnesne s 331
CemuHap «CucTemMa MeHeXKMeHTa KauecTBa B BaHKe:
ynyuLleHune 06¢nyxmBaHms, GU3HEC-MPOLLECCOB U MPOAYKTOB ......cvvvereeerereencnes 334

MH®hopMaLMOHHO-NPaKTUYECKNI NOpTan «BaHKUPaAM».......covveveererienias 336



