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	Типовые показатели процессов банка


Перечень показателей
Кредитование

1. Результативность
1.1. Количество выданных кредитов

1.2. Количество заявок на получение кредита

1.3. Количество нарушений технологии кредитного процесса его исполнителями

1.4. Количество обращений клиентов за консультациями по кредитам

1.5. Количество отказов банка в выдаче кредита клиенту

1.6. Количество случаев предоставления клиентом фальшивых документов для получения кредита

1.7. Объем возвращенной просроченной задолженности по результатам действий службы взыскания

1.8. Объем денежных средств, выданных по кредитам

1.9. Объем досрочных погашений по кредитам

1.10. Объем погашений по кредитам

1.11. Объем просроченной задолженности по кредитам

1.12. Объем списанной просроченной задолженности

1.13. Объем сформированных банком резервов

1.14. Прибыльность активных операций

1.15. Средний срок кредитов

1.16. Суммарные доходы банка по комиссиям с кредитов

1.17. Суммарные доходы банка по процентам с кредитов

1.18. Текущий размер кредитного портфеля банка

2. Эффективность
2.1. Доля досрочно погашенных кредитов в числе полностью погашенных кредитов

2.2. Доля кредитов 3, 4, 5 категорий качества в кредитном портфеле банка

2.3. Доля кредитов с суммой более заданной величины в активах банка

2.4. Доля кредитов со сроком более заданной величины в активах банка

2.5. Доля погашений кредитов по различным каналам погашения

2.6. Доля различных кредитных продуктов в кредитном портфеле банка

2.7. Отношение количества клиентов банка к количеству клиентов, имеющих кредитных продукты в банке

2.8. Отношение объема кредитов в RUR к объему кредитов в EUR/USD

2.9. Соотношение количества заявок на кредиты к количеству выданных кредитов

2.10. Степень выполнения плана по объемам кредитования

3. Качество продукта
3.1. Количество досрочно погашенных кредитов

3.2. Количество замечаний регулирующих органов к процессу "Кредитный продукт"

3.3. Количество невыполнений банком условий договоров по кредитам

3.4. Количество отказов клиентов в получении кредита после принятия банком положительного решения о выдаче

3.5. Количество претензий клиентов по кредитам

4. Качество процесса
4.1. Количество дооформлений документов по кредитам

4.2. Количество некорректных обращений к клиентам по взысканию просроченной задолженности

4.3. Количество необоснованных обращений к клиентам по взысканию просроченной задолженности

4.4. Количество ошибок при выполнении операций по кредитам в АБС

4.5. Количество ошибок при оформлении документов по кредитам

4.6. Количество случаев выдачи кредита по фальшивым документам

4.7. Количество случаев неверного безналичного перечисления денежных средств по кредитам

4.8. Количество случаев неверного информирования клиентов по кредитным продуктам

4.9. Количество случаев неверного списания и хищения денежных средств по кредитам

4.10. Количество случаев неправильного автоматического начисления процентов по кредитам

4.11. Количество случаев неправильного начисления комиссий и штрафов по кредитам

4.12. Количество случаев неправильного пересчета наличности при выдаче кредита

4.13. Количество случаев неправильного пересчета наличности при погашении кредита

4.14. Количество случаев приема фальшивой наличности при погашении кредита

4.15. Количество утерянных документов по кредитам

5. Показатели продукта
5.1. Количество выпущенных банком новых видов кредитных продуктов

5.2. Количество снятых с продаж видов кредитных продуктов

5.3. Отношение процентных ставок и комиссий по кредитам в банке к ставкам по кредитам со схожими условиями в других банках

5.4. Посещаемость страниц по кредитам на веб-сайте банка

6. Показатели процесса
6.1. Степень автоматизации процесса "Кредитный продукт"

6.2. Стоимость процесса "Кредитный продукт"

6.3. Трудозатраты на выполнение процесса "Кредитный продукт"

7. Время
7.1. Длительность окончательного погашения и закрытия кредита

7.2. Длительность оформления документов по выдаче кредита

7.3. Длительность оформления заявки на кредит и приема документов

7.4. Длительность погашения кредита

7.5. Длительность погашения кредита через технические устройства

7.6. Длительность принятия решения по кредиту

7.7. Время ожидания клиента от подачи заявки на кредит до получения денежных средств

7.8. Своевременность возврата кредита клиентом

7.9. Своевременность возврата кредита клиентом

7.10. Своевременность начисления и списания процентов по кредитам
Расчетно-кассовое обслуживание (РКО)

1. Результативность
1.1. Количество нарушений технологии операций РКО исполнителями

1.2. Количество обращений клиентов за консультациями по операциям РКО

1.3. Количество операций РКО

1.4. Количество отказов банка при выполнении операций РКО клиенту

1.5. Количество сомнительных операций РКО

1.6. Количество случаев предоставления клиентом фальшивых документов на операции РКО

1.7. Оборот по операциям РКО

1.8. Степень выполнения плана по комиссионным доходам РКО

1.9. Суммарные доходы банка по комиссиям с операций РКО

2. Эффективность
2.1. Доля различных видов операций РКО среди операций клиентов

2.2. Отношение количества операций РКО, совершаемых клиентами в отделениях, к общему количеству операций РКО

3. Качество продукта
3.1. Количество замечаний регулирующих органов к процессу "РКО"

3.2. Количество претензий клиентов по операциям РКО

4. Качество процесса
4.1. Количество дооформлений документов по операциям РКО

4.2. Количество ошибок при выполнении операций РКО в АБС

4.3. Количество ошибок при оформлении документов по операциям РКО

4.4. Количество случаев выполнения операций РКО по фальшивым документам клиента

4.5. Количество случаев неверного информирования клиентов по выполнению операций РКО

4.6. Количество случаев неправильного начисления комиссий за операции РКО

4.7. Количество случаев неправильного пересчета наличности при приеме и выдаче клиенту

4.8. Количество случаев приема фальшивой наличности от клиента

4.9. Количество утерянных документов по операциям РКО

4.10. Объем кассовых недостач

5. Показатели продукта
5.1. Отношение комиссий по операциям РКО в банке к комиссиям в других банках

5.2. Посещаемость страниц по РКО на веб-сайте банка

6. Показатели процесса
6.1. Степень автоматизации процесса "РКО"

6.2. Стоимость процесса "РКО"

6.3. Трудозатраты на выполнение процесса "РКО"

7. Время
7.1. Длительность выполнения операций РКО

7.2. Время исполнения операций РКО

7.3. Своевременность исполнения платежных поручений клиентов
Текущие счета

1. Результативность
1.1. Количество активных текущих счетов

1.2. Количество заблокированных банком текущих счетов

1.3. Количество заявок на открытие текущих счетов

1.4. Количество обращений клиентов за консультациями по текущим счетам

1.5. Количество отказов банка в открытии текущего счета клиенту

1.6. Количество открытых текущих счетов

1.7. Количество случаев предоставления клиентом фальшивых документов на открытие текущих счетов

1.8. Оборот по текущим счетам

1.9. Остатки на текущих счетах

1.10. Суммарные доходы банка по комиссиям с текущих счетов

2. Эффективность
2.1. Доля различных видов пакетов услуг среди пакетов услуг у клиентов

2.2. Отношение количества клиентов банка к количеству клиентов, имеющих текущие счете в банке

3. Качество продукта
3.1. Количество закрытых клиентами текущих счетов

3.2. Количество замечаний регулирующих органов к процессу "Текущие счета"

3.3. Количество невыполнений банком условий договоров по текущим счетам

3.4. Количество претензий клиентов по текущим счетам

4. Качество процесса
4.1. Количество дооформлений документов по текущим счетам

4.2. Количество нарушений технологии открытия и обслуживания текущих счетов исполнителями

4.3. Количество ошибок при выполнении операций по открытию и обслуживанию текущих счетов в АБС

4.4. Количество ошибок при оформлении документов по текущим счетам

4.5. Количество случаев выполнения несанкционированных операций по текущим счетам

4.6. Количество случаев неверного информирования клиентов по текущим счетам

4.7. Количество случаев неправильного начисления комиссий за обслуживание текущих счетов

4.8. Количество случаев открытия текущих счетов по фальшивым документам клиентов

4.9. Количество утерянных документов по текущим счетам

5. Показатели продукта
5.1. Количество выпущенных банком новых видов пакетов услуг

5.2. Количество снятых с продаж пакетов услуг

5.3. Отношение комиссий по текущим счетам в банке к комиссиям в других банках

5.4. Посещаемость страниц по текущим счетам на веб-сайте банка

6. Показатели процесса
6.1. Степень автоматизации процесса "Текущие счета"

6.2. Стоимость процесса "Текущие счета"

6.3. Трудозатраты процесса "Текущие счета"

7. Время
7.1. Длительность закрытия текущего счета

7.2. Длительность открытия текущего счета

7.3. Длительность оформления документов на открытие текущего счета

Валютный контроль

1. Результативность
1.1. Количество выявленных нарушений валютного законодательства

1.2. Количество контрактов, принятых на обслуживание

1.3. Количество обработанных извещений о поступлении рублей от нерезидентов

1.4. Количество обработанных справок о валютных операциях

1.5. Количество обработанных справок о поступлении валюты РФ

1.6. Количество обработанных уведомлений о поступлении иностранной валюты

1.7. Количество открытых паспортов сделок

1.8. Количество переоформленных паспортов сделок

1.9. Количество обработанных ГТД со справками о подтверждающих документах

1.10. Текущее количество контрактов на обслуживании

1.11. Текущее количество открытых паспортов сделок

2. Эффективность
2.1. Отношение количества закрытых паспортов сделок к текущему количеству паспортов сделок

3. Качество продукта
3.1. Количество закрытых паспортов сделок

3.2. Количество претензий клиентов по услугам валютного контроля

3.3. Количество претензий надзорных органов к процедурам валютного контроля

4. Качество процесса
4.1. Количество контрактов, принятых на обслуживание, содержащих ошибки, противоречия, несоответствия

4.2. Количество невыявленных (выявленных несвоевременно) нарушений валютного законодательства

4.3. Количество ошибок при открытии паспортов сделок

4.4. Количество ошибок при принятии, обработке ГТД

4.5. Количество ошибок при принятии, обработке справок о валютных операциях, справок о поступлении валюты РФ

5. Показатели процесса
5.1. Степень автоматизации процесса "Валютный контроль"

5.2. Стоимость процесса "Валютный контроль"

5.3. Трудозатраты процесса "Валютный контроль"

6. Время
6.1. Длительность открытия паспорта сделки

6.2. Длительность принятия контракта на обслуживание

Вклады

1. Результативность
1.1. Количество автопролонгированных вкладов

1.2. Количество закрытых вкладов

1.3. Количество мотивированных отказов банка в открытии и совершении операций по вкладам

1.4. Количество обращений клиентов за консультациями по вкладам

1.5. Количество открытых вкладов

1.6. Объем невостребованных вкладов

1.7. Объем привлеченных денежных средств по вклады

1.8. Средний срок вкладов

1.9. Суммарные выплаты по процентам вкладов

1.10. Текущий объем вкладов банка

2. Эффективность
2.1. Доля вкладов с суммой более заданной величины в пассивах банка

2.2. Доля вкладов со сроком более заданной величины в пассивах банка

2.3. Доля досрочно закрытых вкладов в числе закрытых вкладов

2.4. Отношение количества клиентов банка к количеству клиентов, имеющих вклады в банке

2.5. Отношение объема вкладов в RUR к объему вкладов в EUR/USD

2.6. Степень выполнения плана по объемам привлечения денежных средств во вклады

3. Качество продукта
3.1. Количество закрытых вкладов

3.2. Количество замечаний регулирующих органов к процессу "Вклады"

3.3. Количество невыполнений банком условий договоров по вкладам

3.4. Количество претензий клиентов по вкладам

4. Качество процесса
4.1. Количество дооформлений документов по вкладам

4.2. Количество ошибок при выполнении операций по вкладам в АБС

4.3. Количество ошибок при оформлении документов по вкладам

4.4. Количество случаев неверного зачисления денежных средств во вклады

4.5. Количество случаев неверного информирования клиентов по вкладам

4.6. Количество случаев неверного списания и хищения денежных средств по вкладам

4.7. Количество случаев неправильного автоматического начисления процентов по вкладам

4.8. Количество случаев неправильного пересчета наличности при зачислении во вклады

4.9. Количество случаев приема фальшивой наличности во вклады

4.10. Количество утерянных документов по вкладам

5. Показатели продукта
5.1. Количество выпущенных банком новых видов вкладов

5.2. Количество снятых с продаж видов вкладов

5.3. Отношение процентных ставок по вкладам в банке к ставкам по вкладам со схожими условиями в других банках

5.4. Посещаемость страниц по вкладам на веб-сайте банка

6. Показатели процесса
6.1. Степень автоматизации процесса "Вклады"

6.2. Стоимость процесса "Вклады"

6.3. Трудозатраты на выполнение всех подпроцессов процесса "Вклады"

7. Время
7.1. Длительность закрытия вклада и получения денежных средств

7.2. Длительность открытия вклада и внесения денежных средств

7.3. Время ожидания получения денежных средств по вкладу

7.4. Своевременность возврата вкладов

7.5. Своевременность начисления процентов по вкладам

Индивидуальные банковские сейфы (ИБС)

1. Результативность
1.1. Количество заключенных договоров по ИБС

1.2. Количество невостребованных ИБС с истекшим скором договоров

1.3. Количество обращений клиентов за консультациями по ИБС

1.4. Количество отказов банка в предоставлении доступа к ИБС клиенту

1.5. Количество продленных договоров по ИБС

1.6. Количество случаев порчи клиентом ИБС и ключей

1.7. Количество случаев предоставления клиентом фальшивых документов на оформление доступа к ИБС

1.8. Степень выполнения плана по продажам ИБС

1.9. Суммарные доходы банка по комиссиям с ИБС

1.10. Текущее количество активных ИБС клиентов

2. Эффективность
2.1. Отношение количества активных ИБС клиентов к общему количеству ИБС в банке

2.2. Отношение количества клиентов банка к количеству клиентов, имеющих ИБС в банке

3. Качество продукта
3.1. Количество досрочно расторженных клиентом договоров по ИБС

3.2. Количество замечаний регулирующих органов к процессу "ИБС"

3.3. Количество невыполнений банком условий договоров по ИБС

3.4. Количество претензий клиентов по ИБС

4. Качество процесса
4.1. Количество дооформлений документов по ИБС

4.2. Количество нарушений технологии и безопасности предоставления доступа к ИБС

4.3. Количество ошибок при выполнении операций по ИБС в АБС

4.4. Количество ошибок при оформлении документов по ИБС

4.5. Количество случаев неверного информирования клиентов по ИБС

4.6. Количество случаев неправильного начисления комиссий за предоставление и обслуживание ИБС

4.7. Количество случаев предоставления клиентам несанкционированного доступа к ИБС

4.8. Количество утерянных документов по ИБС

4.9. Количество утерянных ценностей клиента, сданных на хранение в ИБС

5. Показатели продукта
5.1. Количество новых ИБС, введенных банком в эксплуатацию

5.2. Отношение комиссий по ИБС в банке к комиссиям в других банках

5.3. Посещаемость страниц по ИБС на веб-сайте банка

6. Показатели процесса
6.1. Степень автоматизации процесса "ИБС"

6.2. Стоимость процесса "ИБС"

6.3. Трудозатраты процесса "ИБС"

7. Время
7.1. Длительность закрытия договора на пользование ИБС

7.2. Длительность оформления документов на предоставление ИБС клиенту

7.3. Среднее время работы клиента с ИБС

Дистанционное банковское обслуживание (ДБО)

1. Результативность
1.1. Количество заблокированных банком систем "Интернет-банк"

1.2. Количество обращений клиентов за консультациями по системе "Интернет-банк"

1.3. Количество отказов банка в подключении системы "Интернет-банк" клиенту

1.4. Количество подключенных клиентам систем "Интернет-банк"

1.5. Количество сомнительных операций клиентов в системе "Интернет-банк"

1.6. Количество случаев предоставления клиентом фальшивых документов для подключения системы "Интернет-банк"

1.7. Отношение оборота по операциям к количеству операций клиентов с использованием системы "Интернет-банк"

1.8. Среднее количество пользователей в системе "Интернет-банк

1.9. Степень выполнения плана продаж системы "Интернет-банк"

1.10. Суммарные доходы банка по комиссиям с системы "Интернет-банк"

1.11. Текущее количество клиентов, пользующихся системой "Интернет-банк"

2. Эффективность
2.1. Отношение количества клиентов банка к количеству клиентов, подключивших систему "Интернет-банк"

2.2. Отношение оборота по операциям клиентов через систему "Интернет-банк" к обороту по операциям через отделения банка

2.3. Средняя загрузка вычислительных мощностей и каналов связи банка системой "Интернет-банк"

3. Качество продукта
3.1. Количество замечаний регулирующих органов к системе "Интернет-банк"

3.2. Количество невыполнений банком условий договоров по дистанционному банковскому обслуживанию

3.3. Количество отключенных клиентами систем "Интернет-банк"

3.4. Количество претензий клиентов по работе системы "Интернет-банк"

4. Качество процесса
4.1. Количество нарушений технологии подключения и обслуживания системы "Интернет-банк"

4.2. Количество ошибок при выполнении клиентских операций в системе "Интернет-банк"

4.3. Количество ошибок при выполнении операций по подключению, обслуживанию и отключению системы "Интернет-банк"

4.4. Количество ошибок при оформлении документов по подключению, обслуживанию и отключению системы "Интернет-банк"

4.5. Количество случаев внешнего нарушения, взлома, атак безопасности системы "Интернет-банк"

4.6. Количество случаев выполнения несанкционированных операций с помощью системы "Интернет-банк"

4.7. Количество случаев нарушения конфиденциальности при подключении и функционировании системы "Интернет-банк"

4.8. Количество случаев неверного информирования клиентов по подключению и работе с системой "Интернет-банк"

4.9. Количество случаев неправильного начисления комиссий за пользование системой "Интернет-банк"

4.10. Количество случаев подключения клиентам системы "Интернет-банк" по фальшивым документам

4.11. Количество технических сбоев в системе "Интернет-банк"

4.12. Количество утерянных документов по системе "Интернет-банк"

4.13. Количество утерянных комплектов USB-ключей и дисков по системе "Интернет-банк"

5. Показатели продукта
5.1. Количество обновлений системы "Интернет-банк"

5.2. Отношение комиссий за пользование системой "Интернет-банк" в банке к комиссиям в других банках

5.3. Посещаемость страниц по системе "Интернет-банк" на веб-сайте банка

6. Показатели процесса
6.1. Стоимость процесса и системы "Интернет-банк"

6.2. Трудозатраты процесса "Интернет-банк"

7. Время
7.1. Длительность подключения системы "Интернет-банк"

7.2. Время выполнения основных клиентских операций с помощью системы "Интернет-банк"

7.3. Суммарное время неработоспособности системы "Интернет-банк"

Call-центр

1. Результативность
1.1. Количество зарегистрированных клиентов в системе CALL-центр

1.2. Количество исходящих вызовов

1.3. Количество обращений клиентов в CALL-центр

1.4. Количество переадресаций вызовов

1.5. Количество продаж через CALL-центр

1.6. Отношение оборота по операциям к количеству операций клиентов с использованием CALL-центра

2. Эффективность
2.1. Отношение загрузки CALL-центра и текущих возможностей ресурсов за различные временные интервалы

2.2. Процент вызовов, проблема в которых разрешена с первого раза

2.3. Процент обслуженных вызовов

2.4. Процент потерянных вызовов

3. Качество продукта
3.1. Количество потерянных вызовов

3.2. Количество претензий клиентов по работе CALL-центра

4. Качество процесса
4.1. Количество нарушений технологии в работе CALL-центра

4.2. Количество ошибок при выполнении клиентских операций через CALL-центр

4.3. Количество ошибок при оформлении документов в деятельности CALL-центра

4.4. Количество случаев внешнего нарушения, взлома и атак безопасности систем CALL-центра

4.5. Количество случаев выполнения несанкционированных операций через CALL-центр

4.6. Количество случаев нарушения конфиденциальности и разглашения конфиденциальной информации через CALL-центр

4.7. Количество случаев неверного информирования клиентов через CALL-центр

4.8. Количество технических сбоев в работе CALL-центра и его информационных систем

4.9. Количество утерянных документов по деятельности CALL-центра

5. Показатели продукта
5.1. Количество обновлений систем CALL-центра

6. Показатели процесса
6.1. Степень соблюдения графика операторами CALL-центра

6.2. Стоимость процесса "CALL-центр"

6.3. Текучесть персонала в CALL-центре

6.4. Трудозатраты процесса "CALL-центр"

6.5. Укомплектованность CALL-центра персоналом

7. Время
7.1. Время выполнения основных клиентских операций с помощью CALL-центра

7.2. Максимальное время ожидания клиентом ответа оператора CALL-центра

7.3. Среднее время ожидания клиентом ответа оператора CALL-центра

7.4. Средняя длительность сеанса работы клиента с CALL-центром

7.5. Суммарное время входящих вызовов

7.6. Суммарное время исходящих вызовов

7.7. Суммарное время неработоспособности CALL-центра

Пластиковые карты

1. Результативность
1.1. Количество выпущенных дополнительных пластиковых карт

1.2. Количество выпущенных пластиковых карт

1.3. Количество заблокированных банком пластиковых карт

1.4. Количество заявок на выпуск пластиковых карт

1.5. Количество изъятых пластиковых карт банкоматами

1.6. Количество обращений клиентов за консультациями по пластиковым картам

1.7. Количество отказов банка в выпуске пластиковой карты клиенту

1.8. Количество перевыпущенных пластиковых карт

1.9. Количество случаев предоставления клиентом фальшивых документов на выпуск пластиковых карт

1.10. Оборот по операциям с использованием пластиковых карт

1.11. Суммарные доходы банка по комиссиям с пластиковых карт

1.12. Текущее количество различных видов пластиковых карт у клиентов банка

2. Эффективность
2.1. Доля различных видов пластиковых карт среди пластиковых карт, выпущенных банком

2.2. Отношение количества клиентов банка к количеству клиентов, имеющих пластиковые карты банка

2.3. Степень выполнения плана по продажам пластиковых карт

3. Качество продукта
3.1. Количество досрочно возвращенных банку пластиковых карт

3.2. Количество замечаний регулирующих органов к процессу "Пластиковые карты"

3.3. Количество невыполнений банком условий договоров по пластиковым картам

3.4. Количество отказов клиента в выпуске пластиковой карты после оформления документов

3.5. Количество претензий клиентов по пластиковым картам

4. Качество процесса
4.1. Количество выпущенных пластиковых карт с физическими дефектами

4.2. Количество дооформлений документов по пластиковым картам

4.3. Количество изъятых по ошибке пластиковых карт банкоматами

4.4. Количество нарушений технологии выпуска и обслуживания пластиковых карт исполнителями

4.5. Количество ошибок при выполнении операций по выпуску и обслуживанию пластиковых карт в АБС

4.6. Количество ошибок при оформлении документов по пластиковым картам

4.7. Количество случаев выполнения несанкционированных операций с помощью пластиковых карт

4.8. Количество случаев выпуска и выдачи пластиковых карт по фальшивым документам клиентов

4.9. Количество случаев неверного информирования клиентов по пластиковым картам

4.10. Количество случаев неправильного зачисления денежных средств на счет клиента через Cash-In с помощью пластиковой карты

4.11. Количество случаев неправильного начисления комиссий за выпуск и обслуживание пластиковых карт

4.12. Количество случаев неправильной выдачи денежных средств по пластиковой карте банкоматом

4.13. Количество случаев неправомерного блокирования пластиковых карт банком

4.14. Количество утерянных документов по пластиковым картам

4.15. Количество утерянных пластиковых карт и ПИН-конвертов от момента выпуска до момента выдачи клиенту

5. Показатели продукта
5.1. Количество выпущенных банком новых продуктов и услуг по пластиковым картам

5.2. Количество снятых с продаж продуктов и услуг по пластиковым картам

5.3. Отношение комиссий по пластиковым картам в банке к комиссиям в других банках

5.4. Посещаемость страниц по пластиковым картам на веб-сайте банка

6. Показатели процесса
6.1. Степень автоматизации процесса "Пластиковые карты"

6.2. Стоимость процесса "Пластиковые карты"

6.3. Трудозатраты процесса "Пластиковые карты"

7. Время
7.1. Длительность выпуска пластиковой карты

7.2. Длительность закрытия карты

7.3. Длительность оформления документов на выпуск пластиковой карты

7.4. Длительность срочного выпуска и перевыпуска пластиковой карты

Инкассация

1. Результативность
1.1. Количество выездов инкассаторов

1.2. Количество заключенных договоров на инкассацию

1.3. Количество заявок клиентов и сотрудников банка на инкассацию

1.4. Количество обращений клиентов за консультациями по услугам инкассации

1.5. Общее количество объектов, инкассируемых банком

1.6. Объем инкассируемых денежных средств

1.7. Среднее количество объектов, инкассируемых банком

1.8. Суммарные доходы банка по услугам инкассации

1.9. Текущее количество клиентов, пользующихся услугами инкассации банка

2. Эффективность
2.1. Доля различных видов инкассации в услугах инкассации

2.2. Отношение количества клиентов банка к количеству клиентов, пользующихся услугами инкассации банка

2.3. Отношение суммарного времени выездов по инкассации к времени простоя

2.4. Среднее расстояние между точками для инкассации

2.5. Степень выполнения плана по инкассации

3. Качество продукта
3.1. Количество невыполнений банком условий договоров по инкассации

3.2. Количество отказов клиентов от услуг инкассации

3.3. Количество претензий клиентов по услугам инкассации

4. Качество процесса
4.1. Количество излишек и недостач при инкассации

4.2. Количество криминальных случаев при инкассации

4.3. Количество нарушений инкассаторами правил и процедур инкассации

4.4. Количество отказов банка на запросы клиента в выполнении инкассации

4.5. Количество ошибок при выполнении процедур инкассации

4.6. Количество ошибок при оформлении внутренних документов банка при инкассации

4.7. Количество ошибок при оформлении документов по предоставлению услуг инкассации клиентам

4.8. Количество случаев неверного информирования клиентов по услугам инкассации

4.9. Количество случаев неправильных расчетов с клиентом за услуги инкассации

4.10. Количество утерянных документов по инкассации

4.11. Количество утерянных ценностей клиента или банка при инкассации

5. Показатели процесса
5.1. Количество инкассаторских машин банка

5.2. Количество проведенных инструктажей и других служебных мероприятий для инкассаторов

5.3. Степень автоматизации процесса "Инкассация"

5.4. Степень соответствия машин и оборудования по инкассации установленным требованиям

5.5. Стоимость процесса "Инкассация"

5.6. Текучесть кадров в службе инкассации

5.7. Трудозатраты процесса "Инкассация"

6. Показатели продукта
6.1. Количество нововведений, новых технологий и ресурсов, внедренных банком для услуг инкассации

6.2. Отношение стоимости услуг инкассации в банке к стоимости услуг инкассации со схожими условиями в других банках

6.3. Посещаемость страниц по инкассации на веб-сайте банка

7. Время
7.1. Длительность зачисления на счет клиента инкассированных денежных средств клиента

7.2. Длительность оформления документов на предоставление услуг инкассации клиентам

7.3. Общее время простоя машин инкассации

7.4. Своевременность инкассации

7.5. Средняя длительность инкассации банкомата

7.6. Средняя длительность инкассации организации клиента

7.7. Средняя длительность инкассации отделения (доп.офиса) банка

7.8. Среднее время в пути инкассаторов между точками инкассации

7.9. Средняя длительность выездов инкассаторов

7.10. Средняя периодичность инкассации банкоматов

Зарплатные проекты

1. Результативность
1.1. Количество блокированных банком зарплатных проектов

1.2. Количество заявок на зарплатные проекты

1.3. Количество назначенных встреч с клиентами по результатам "холодных звонков"

1.4. Количество обращений клиентов за консультациями по зарплатным проектам

1.5. Количество отказов банка в открытии зарплатного проекта клиенту

1.6. Количество открытых зарплатных проектов

1.7. Количество случаев предоставления клиентом фальшивых документов в рамках зарплатных проектов

1.8. Оборот по операциям в рамках зарплатных проектов

1.9. Средние остатки по счетам сотрудников организаций в рамках зарплатных проектов

1.10. Суммарные доходы банка с зарплатных проектов

1.11. Текущее количество активных зарплатных проектов

1.12. Текущее количество неактивных зарплатных проектов

2. Эффективность
2.1. Отношение количества встреч с клиентам до заключения договора к количеству открытых зарплатных проектов

2.2. Отношение количества заявок к количеству открытых зарплатных проектов

2.3. Отношение количества клиентов банка к количеству клиентов, имеющих зарплатные проекты в банке

2.4. Степень выполнения плана по зарплатным проектам

3. Качество продукта
3.1. Количество закрытых зарплатных проектов

3.2. Количество невыполнений банком условий договоров по зарплатным проектам

3.3. Количество отказов клиента в открытии зарплатного проекта после оформления документов

3.4. Количество претензий клиентов по зарплатным проектам

4. Качество процесса
4.1. Количество дооформлений документов по зарплатным проектам

4.2. Количество ошибок при выполнении банком операций в рамках зарплатного проекта

4.3. Количество ошибок при оформлении документов по зарплатным проектам

4.4. Количество ошибок при перечислении денежных средств на банковские карты сотрудников организации в рамках зарплатного проекта

4.5. Количество случаев неверного информирования клиентов по зарплатным проектам

4.6. Количество случаев неправильных расчетов с клиентом в рамках зарплатных проектов

4.7. Количество утерянных документов по зарплатным проектам

4.8. Количество утерянных пластиковых карт и ПИН-конвертов от момента выпуска до момента выдачи сотрудникам организации клиента

5. Показатели продукта
5.1. Отношение комиссий по зарплатным проектам в банке к комиссиям по зарплатным проектам со схожими условиями в других банках

5.2. Посещаемость страниц по зарплатным проектам на веб-сайте банка

6. Показатели процесса
6.1. Степень автоматизации процесса "Зарплатные проекты"

6.2. Стоимость процесса "Зарплатные проекты"

6.3. Трудозатраты процесса "Зарплатные проекты"

7. Время
7.1. Длительность закрытия зарплатного проекта

7.2. Время открытия зарплатного проекта

7.3. Время оформления документов на открытие зарплатного проекта

7.4. Сроки зачисления денежных средств на текущие счета сотрудников организации в рамках зарплатного проекта

Эквайринг

1. Результативность
1.1. Количество блокированных банком договоров по эквайрингу

1.2. Количество заключенных договоров по эквайрингу

1.3. Количество заявок на услуги эквайринга

1.4. Количество обращений клиентов за консультациями по эквайрингу

1.5. Количество отказов банка в заключении договоров по эквайрингу клиенту

1.6. Количество случаев предоставления клиентом фальшивых документов в рамках эквайринга

1.7. Оборот по операциям в рамках эквайринга

1.8. Суммарные доходы банка с услуг по эквайрингу

1.9. Текущее количество активных клиентов по эквайрингу

1.10. Текущее количество неактивных клиентов по эквайрингу

2. Эффективность
2.1. Отношение количества заявок к количеству заключенных договоров по эквайрингу

2.2. Отношение количества клиентов банка к количеству клиентов, пользующихся услугами эквайринга в банке

2.3. Степень выполнения плана по эквайрингу

3. Качество процесса
3.1. Количество дооформлений документов по эквайрингу

3.2. Количество зафиксированных сбоев в оборудовании клиентов по эквайрингу

3.3. Количество ошибок при выполнении банком операций в рамках эквайринга

3.4. Количество ошибок при оформлении документов по эквайрингу

3.5. Количество полученного от поставщиков оборудования по эквайрингу с дефектами

3.6. Количество поставленных клиентам в рамках эквайринга технических устройств, в которых возникли неисправности

3.7. Количество случаев неверного информирования клиентов по эквайрингу

3.8. Количество случаев неправильных расчетов с клиентом в рамках эквайринга

3.9. Количество утерянных документов по эквайрингу

4. Качество продукта
4.1. Количество невыполнений банком условий договоров по эквайрингу

4.2. Количество отказов клиентов в заключении договора по эквайрингу после оформления документов

4.3. Количество претензий клиентов по эквайрингу

4.4. Количество расторженных договоров по эквайрингу по инициативе клиента

5. Показатели продукта
5.1. Количество новых технологий и решений, внедренных банком по эквайрингу

5.2. Отношение комиссий по услугам эквайринга в банке к комиссиям в других банках

5.3. Посещаемость страниц по эквайрингу на веб-сайте банка

6. Показатели процесса
6.1. Степень автоматизации процесса "Эквайринг"

6.2. Стоимость процесса "Эквайринг"

6.3. Трудозатраты процесса "Эквайринг"

7. Время
7.1. Длительность закрытия договоров по эквайрингу

7.2. Длительность недоступности у клиента каналов связи и процессинг-центра по вине банка в рамках эквайринга

7.3. Длительность неработоспособности оборудования по эквайрингу у клиентов

7.4. Длительность оформления документов по эквайрингу

7.5. Время реализации услуги эквайринг

Функционирование банкоматов и процессинг-центра

1. Эффективность
1.1. Количество клиентских операций на один банкомат

1.2. Оборот денежных средств по операциям клиентов на один банкомат

1.3. Отношение времени простоя к общему времени работы банкоматов

1.4. Отношение количества нормально функционирующих банкоматов к количеству банкоматов с возникшими сбоями

2. Результативность
2.1. Количество снятых банкоматов без возможности восстановления

2.2. Количество установленных новых банкоматов

2.3. Объем транзакций, выполненных через банкоматы

2.4. Средний чек и среднее снятие наличности на один банкомат

2.5. Текущее количество банкоматов банка

3. Качество продукта
3.1. Количество претензий клиентов к работе банкоматов

4. Качество процесса
4.1. Количество возникших случаев неисправности в банкоматах

4.2. Количество мошеннических операций, совершенных с помощью банкоматов

4.3. Количество неисправных банкоматов

4.4. Количество некорректных операций банкоматов с наличными денежными средствами

4.5. Количество случаев несанкционированного вскрытия и порчи банкоматов

4.6. Количество случаев отсутствия связи процессинг-центра с банкоматом

4.7. Текущее количество неисправных банкоматов

5. Показатели процесса
5.1. Стоимость процесса "Функционирование банкоматов и процессинг-центра"

5.2. Трудозатраты процесса "Функционирование банкоматов и процессинг-центра"

6. Время
6.1. Длительность установки нового банкомата

6.2. Общее время простоя банкоматов

6.3. Среднее время неработоспособности банкоматов

6.4. Среднее время устранения неисправности банкомата
ИТ-обеспечение и связь

1. Результативность
1.1. Количество выполненных внутренних запросов на ИТ–услуги

1.2. Количество обработанных заявок службой технической поддержки банка

1.3. Количество реализованных проектов в области ИТ и телекоммуникаций

1.4. Объем внутреннего и внешнего сетевого трафика банка

2. Эффективность
2.1. Отношение количества ИТ-проектов к количеству ИТ-проектов, завершенных в срок и в рамках бюджета

2.2. Процент автоматизации процессов банка

2.3. Экономическая эффективность проектов в области ИТ

3. Качество результата
3.1. Количество жалоб сотрудников банка на работу ИТ-инфраструктуры

4. Качество процесса
4.1. Количество сбоев в информационных системах и каналах связи банка

5. Показатели процесса
5.1. Расходы на ИТ

5.2. Трудозатраты процесса "ИТ-обеспечение и связь"

6. Время
6.1. Общее время неработоспособности информационных систем и каналов связи банка

6.2. Среднее время исполнения заявок на ИТ-услуги

6.3. Среднее время ИТ-обустройства нового рабочего места в банке

Обеспечение безопасности

1. Результативность
1.1. Количество выполненных проверок

1.2. Количество выполненных служебных расследований

1.3. Количество зафиксированных случаев нарушения безопасности и режима банка

1.4. Количество разработанных мероприятий по различным областям обеспечения безопасности банка

1.5. Количество реализованных мероприятий по различным областям обеспечения безопасности банка

2. Эффективность
2.1. Отношение количества разработанных и реализованных мероприятий по различным областям обеспечения безопасности банка

3. Качество процесса
3.1. Количество "узких мест" и сбоев в безопасности банка, выявленных по результатам проверок

3.2. Количество несвоевременно зафиксированных случаев нарушения безопасности и режима банка

3.3. Количество ошибок при выполнении процедур по обеспечению безопасности

4. Показатели процесса
4.1. Степень автоматизации процесса "Обеспечение безопасности"

4.2. Стоимость процесса "Обеспечение безопасности"

4.3. Трудозатраты процесса "Обеспечение безопасности"

5. Время
5.1. Среднее время выполнения процедур по управлению безопасностью

Юридическое обеспечение

1. Результативность
1.1. Количество выполненных юридических проверок

1.2. Количество разработанных и модифицированных типовых договоров и других юридических документов

1.3. Количество согласованных нетиповых договоров банка

1.4. Объем поступлений по искам

2. Эффективность
2.1. Количество выигранных в суде дел против банка

3. Качество процесса
3.1. Количество выявленных ошибок после выполнения юридических процедур

4. Показатели процесса
4.1. Степень автоматизации процесса "Юридическое обеспечение"

4.2. Стоимость процесса "Юридическое обеспечение"

4.3. Трудозатраты процесса "Юридическое обеспечение"

5. Время
5.1. Среднее время выполнения юридических процедур

Финансовый мониторинг (ПОД/ФТ)

1. Результативность
1.1. Количество анкет, принятых с целью выявления ИПДЛ

1.2. Количество выявленных операций по дроблению денежных средств

1.3. Количество выявленных операций с участием выгодоприобретателя

1.4. Количество выявленных операций, подлежащих обязательному контролю

1.5. Количество выявленных подозрительных операций, сведения о которых направляются в уполномоченный орган

1.6. Количество запросов, направленных в адрес клиентов с целью получения документов по обоснованию операций

1.7. Количество обновленных анкет клиентов

1.8. Количество принятых от клиентов комплектов документов, предоставленных по запросам

1.9. Количество проведенных обучений по ПОД/ФТ для сотрудников банка

1.10. Количество проведенных проверок клиентов по запросам подразделений банка

1.11. Количество сформированных анкет клиентов

1.12. Текущее количество анкет клиентов

2. Эффективность
2.1. Отношение выявленных подозрительных операций клиентов к общему количеству операций

2.2. Отношение обновленных анкет клиентов к общему количеству анкет

3. Качество результата
3.1. Количество замечаний ФСФМ при проверках

3.2. Количество отказов ФСФМ в принятии отчетов

3.3. Количество отчетов в ФСФМ, отправленных на доработку

4. Качество процесса
4.1. Количество не выявленных своевременно подозрительных операций

4.2. Количество некорректно и несвоевременно выявленных выгодоприобретателей

4.3. Количество ошибок в заполнении и обновлении анкет клиентов

4.4. Количество ошибочно выявленных подозрительных операций

5. Показатели процесса
5.1. Степень автоматизации процесса "Финансовый мониторинг"

5.2. Стоимость процесса "Финансовый мониторинг"

5.3. Трудозатраты процесса "Финансовый мониторинг"

6. Время
6.1. Длительность формирования и обновления анкеты клиента

6.2. Своевременность предоставления отчетов в ФСФМ

6.3. Средняя длительность выявления контролируемых операций

6.4. Средняя длительность выявления операций с участием выгодоприобретателей

Разработка банковских продуктов

1. Результативность
1.1. Количество снятых продуктов банка

1.2. Количество заявок на разработку и модификацию продуктов банка

1.3. Количество модифицированных продуктов банка

1.4. Количество продуктов банка, снятых с продаж

1.5. Количество разработанных продуктов банка

1.6. Суммарные доходы банка с разработанных продуктов

2. Эффективность
2.1. Доля прибыли по различным продуктам банка среди общей прибыли банка с продуктов

2.2. Отношение затрат на разработку продукта и его доходности за первые периоды продаж

2.3. Отношение количества заявок на разработку продуктов и разработанных продуктов

3. Качество результата
3.1. Количество отклоненных заявок на разработку продукта

3.2. Количество претензий по процессу "Разработка банковских продуктов"

4. Качество процесса
4.1. Количество нарушений технологии разработки продуктов

4.2. Количество ошибок в разработке продукта, выявленных после начала продаж продукта

4.3. Количество утерянных документов при разработке продуктов

5. Показатели процесса
5.1. Степень автоматизации процесса "Разработка банковских продуктов"

5.2. Стоимость процесса "Разработка банковских продуктов"

5.3. Трудозатраты процесса "Разработка банковских продуктов"

6. Время
6.1. Длительность внесения изменений в продукты

6.2. Длительность жизненного цикла продукта

6.3. Длительность разработки продукта банка

Управление филиальной сетью банка

1. Результативность
1.1. Количество закрытых отделений и точек продаж банк

1.2. Количество открытых новых филиалов, отделений и точек продаж банка

1.3. Количество регионов, где представлен банк

1.4. Текущее количество филиалов и отделений банка

2. Эффективность
2.1. Процент выполнения планов продаж отделениями, точками продаж банка

2.2. Рентабельность отделений и точек продаж банка

3. Качество процесса
3.1. Количество нарушений, выявленных в филиалах, отделениях и точках продаж по результатам проверок

4. Показатели процесса
4.1. Численность персонала региональной сети банка

5. Время
5.1. Среднее время открытия нового отделения, точки продаж

Управление рисками

1. Результативность
1.1. Количество выявленных рисков

1.2. Количество операций, проанализированных на предмет рисков

1.3. Количество разработанных программ и мероприятий для минимизации рисков

1.4. Количество реализованных программ и мероприятий для минимизации рисков

2. Эффективность
2.1. Отношение количества разработанных и реализованных программ и мероприятий для минимизации рисков

3. Качество результата
3.1. Количество замечаний регулирующих органов к процессу "Управление рисками"

4. Качество процесса
4.1. Количество ошибок в управлении рисками, выявленных после наступления соответствующих событий

4.2. Количество операций, которые получили отрицательное заключение по рискам, но при реализации не оказались проблемными

4.3. Количество операций, которые получили положительное заключение по рискам, но стали впоследствии проблемными

5. Показатели процесса
5.1. Размер бюджета на управление рисками

5.2. Трудозатраты процесса "Управление рисками"

6. Время
6.1. Своевременность выявления рисков

6.2. Средняя длительность выполнения процедур по управлению рисками

Управление персоналом

1. Результативность
1.1. Количество выполненных внутренних запросов на HR-услуги

1.2. Количество переводов сотрудников внутри банка

1.3. Количество принятых на работу сотрудников

1.4. Количество проведенных тренингов и программ обучения персонала

1.5. Количество сотрудников, повышенных в должности

1.6. Количество сотрудников, прошедших обучение

2. Эффективность
2.1. Индекс удовлетворенности персонала

2.2. Процент сотрудников банка с высшим образованием

2.3. Процент сотрудников, успешно аттестованных по результатам обучения

2.4. Текучесть кадров

3. Качество результата
3.1. Количество уволенных сотрудников по собственному желанию

4. Качество процесса
4.1. Количество ошибок при выполнении операций по управлению персоналом

4.2. Количество ошибок при оформлении документов по управлению персоналом

4.3. Количество случаев нарушения внутреннего трудового распорядка банка

5. Показатели процесса
5.1. Административные расходы на одного сотрудника

5.2. Средний возраст сотрудников

5.3. Средний стаж работы сотрудников в банке

5.4. Степень автоматизации процесса "Управление персоналом"

5.5. Стоимость процесса "Управление персоналом"

5.6. Трудозатраты процесса "Управление персоналом"

6. Время
6.1. Длительность оформления приема нового сотрудника

6.2. Своевременность перечисления заработной платы персоналу

6.3. Своевременность предоставления табелей по учету фактически отработанного времени

6.4. Среднее время закрытия вакансии
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