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Предисловие

Потенциал развития отдельных банков в значительной степени определяется объективно имеющимися резервами на рынке розничных банковских услуг, наличием ресурсов населения, не вовлеченных в банковский оборот, возможностями дальнейшего расширения клиентской базы за счет физических лиц, предоставлением им всего спектра кредитных, расчетно-кассовых, депозитных, посреднических и информационных услуг.
Совершенствование технологий предоставления розничных банковских услуг, оптимизация и развитие сети структурных подразделений банков, развитие удаленных каналов обслуживания, разработка новых и совершенствование действующих линеек банковских продуктов, внедрение в практику работы принципов комплексного обслуживания розничных клиентов, повышение качества и культуры обслуживания населения входит в число приоритетных задач развития банковской политики Республики Беларусь.
Стратегия развития банковского сектора экономики Республики Беларусь на 2011–2015 годы[1] предусматривает возможность перехода на качественно новый уровень отношений банков с частными клиентами за счет предложения на выгодных условиях совокупности наиболее востребованных услуг. В качестве основных направлений увеличения спектра розничных банковских услуг рассматриваются:
– развитие дистанционного обслуживания клиентов за счет внедрения банками передовых информационных технологий, что позволит расширить географию предоставления банковских услуг, приблизить их к потребителю и привлечь новых клиентов;
– предложение современных банковских продуктов, в том числе комплексных (с гибкими условиями, позволяющими применить индивидуальный подход к каждому клиенту);
– развитие современных стратегий продаж и технологий самообслуживания; поддержание имиджа банка;
– повышение качества розничных банковских услуг посредством модификации услуг, уже оказываемых банками населению, освоения новых сегментов рынка, включая ипотечное кредитование, услуги, связанные с операциями с ценными бумагами, драгоценными металлами и камнями и др.
Данные аспекты обусловливают важность изучения студентами специальности «Финансы и кредит», а также слушателями образовательных программ переподготовки по специальности «Банковское дело» учебной дисциплины «Розничный бизнес в банковской сфере», позволяющей в комплексе освоить основные закономерности развития рынка розничных банковских услуг, знать современные технологии организации банковского обслуживания физических лиц, специфику отдельных банковских операций с населением, приобрести навыки разработки новых банковских продуктов и их модификации.
В учебном пособии рассматриваются сущность, структура и инфраструктура банковского розничного бизнеса, организация расчетного и кассового обслуживания населения банками, особенности осуществления переводов через частные платежные системы, сущность, организация и инфраструктура банковских операций с пластиковыми карточками. Представлено содержание и особенности организации банковских операций с населением с валютными ценностями, дорожными чеками, иных розничных посреднических услуг.
Значительное внимание уделяется вопросам организации банковского сберегательного бизнеса, развитию инструментов сбережений населения, проблемам потребительского и жилищного кредитования, формированию розничной процентной политики банка. Также затронуты вопросы маркетинга розничных банковских продуктов и инноваций в банковском розничном бизнесе, аспекты оценки его эффективности.
При подготовке книги учтены действующие акты законодательства, инструктивные и методические положения Национального банка и других банков Республики Беларусь по состоянию на 1 июля 2012 г.
Канд. экон. наук, доцент С. В. Сплошнов, канд. экон. наук, доцент Н. Л. Давыдова



1. Сущность и виды розничных банковских услуг

1.1. Содержание банковского бизнеса в корпоративном и розничном сегментах

Повышение функциональной роли банковской системы в решении задач, стоящих перед экономикой страны, обществом и государством, возможно на основе расширения спектра проводимых банками операций. При этом должны учитываться растущие потребности клиентов (организаций и населения), а также необходимость постепенного перехода на международные стандарты деятельности для обеспечения более полного удовлетворения спроса на банковское обслуживание.
Современный банк представляет собой сложную экономическую систему, является субъектом хозяйственных и правовых отношений, его деятельность подвержена воздействиям внешней среды и частично обусловлена ими. Результаты деятельности банка определяются как качеством принимаемых управленческих решений, структурой и характером проводимых операций, так и экономической ситуацией в стране, состоянием производственной и непроизводственной сфер, социально-экономической политикой государства.
Сфера деятельности банков – банковская деятельность – предполагает осуществление совокупности банковских операций, направленных на получение прибыли. Она связана с одновременным выполнением банковских операций по привлечению денежных средств клиентов, размещению их от своего имени и за свой счет на условиях возвратности, платности и срочности, открытию и ведению банковских счетов и присуща только банкам. Такая характеристика позволяет определять статус банков как уникальных финансовых посредников, обеспечивающих перераспределение свободных денежных средств между юридическими и физическими лицами, трансформацию сбережений в инвестиции.
Деятельность иных посредников на рынке финансовых услуг Республики Беларусь (финансовых и лизинговых компаний, пенсионных и инвестиционных фондов, страховых компаний, обществ взаимного кредитования и др.) обычно специализирована, концентрируется на обслуживании отдельных клиентских групп или работе на определенном сегменте финансового рынка и не является банковской. Данные небанковские посредники в настоящее время не имеют права самостоятельного совершения банковских операций, работают через свои банковские счета.
Для получения права на самостоятельное осуществление банковских операций (с учетом установленных законодательством ограничений по перечню одновременно выполняемых операций) небанковская кредитно-финансовая организация должна сформировать уставный капитал в белорусских рублях в сумме, эквивалентной 25 млн евро, получить лицензию на осуществление банковской деятельности в Национальном банке Республики Беларусь; на нее будет распространяться требование соблюдения ряда нормативов безопасного функционирования. В связи с этими факторами спектр предложений небанковских посредников для физических лиц в настоящее время объективно ограничен и реализуется либо в рамках самостоятельно лицензируемых видов деятельности, либо в рамках гражданского законодательства (страховые пенсионные продукты, предоставление денежных средств под залог ценностей ломбардами, привлечение и размещение денежных средств на условиях договоров займа и др.).
Специфику банковского бизнеса определяют его следующие трансформационные функции в экономике:
– трансформация капиталов (укрупнительная функция). Банки привлекают значительное количество мелких вкладов (остатки на счетах организаций, депозиты населения) и выдают крупные кредиты. Происходит перераспределение средств между домохозяйствами и реальным сектором экономики. В условиях повышения доли сбережений в общих доходах населения средства физических лиц являются наиболее доступным, устойчивым и нецелевым внешним источником ресурсов кредитования для банков;
– трансформация сроков. Временная потребность в дополнительных финансовых ресурсах, а также временный избыток (наличие) свободных денежных средств у различных экономических агентов, секторов экономики не совпадают. Банки привлекают и размещают ресурсы с разными сроками погашения (возврата) и, таким образом, балансируют интересы вкладчиков и кредитополучателей;
– трансформация рисков. В соответствии с принципами банковской деятельности банки обеспечивают возврат денежных средств вкладчикам, т. е. принимают на себя риски размещения средств.
Банковские операции могут быть активными, пассивными и посредническими (рис. 1.1).
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Рис. 1.1. Классификация банковских операций




Активные банковские операции – операции, направленные на предоставление (размещение) банками денежных средств.
Под пассивными банковскими операциями понимаются операции, направленные на привлечение денежных средств, драгоценных металлов и (или) драгоценных камней.
Посреднические банковские операции – операции, содействующие осуществлению банковской деятельности банками и небанковскими кредитно-финансовыми организациями, т. е. операции в сфере обслуживания денежного оборота, предоставления клиентам смежных и прочих услуг.
Специфика банковской деятельности находит отражение и в формировании организационных структур. В банках создаются подразделения, ответственные за общее управление, принятие стратегических решений (head office), подразделения, непосредственно работающие с клиентами и контрагентами, реализующие конкретные банковские продукты (front office), службы планирования (middle office), Казначейство банка, ответственное за управление ресурсными потоками, бухгалтерии (back office), а также группа вспомогательных и обслуживающих подразделений.
Банковский бизнес по признаку обслуживаемых клиентов традиционно разделяют на корпоративный (обслуживание организаций и предприятий) и розничный (обслуживание физических лиц) сегменты (такое разделение достаточно условно, поскольку, например, обслуживание банком организации также сводится и к предоставлению банковских услуг ее работникам). При обслуживании банком отношений экономических агентов значительная часть операций (имеющих «корпоративный» признак) по технологии их осуществления, размеру может быть отнесена и в розничный сегмент.
Потребности организаций и частных лиц в банковском обслуживании и проводимые банковские операции взаимообусловлены. Взаимодействие организаций и банков по направлениям деятельности представлено в табл. 1.1.



Таблица 1.1. Взаимодействие организаций и банков
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При обслуживании банком физических лиц возникают следующие основные виды отношений (табл. 1.2):



Таблица 1.2. Взаимодействие физических лиц и банков
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1.2. Рынок розничных банковских услуг

Банковский розничный бизнес как самостоятельное направление деятельности универсальных банков ориентирован на удовлетворение потребностей физических лиц на основе предоставления широкого спектра банковских услуг. Обслуживание банками населения требует предоставления стандартизированных и индивидуальных услуг, формирования продуктового ряда, ориентированного на различные клиентские группы, сокращения расходов банка за счет единой технологии продвижения розничных продуктов.

Особенностями банковского обслуживания населения являются:

– относительно небольшой объем проводимых операций и, как следствие, более высокие относительные издержки банка;

– высокая мобильность клиентов, связанная с возможностью совершения операций в других банках, миграцией вкладов;

– направленность банковского обслуживания на удовлетворение личных потребностей клиентов – физических лиц;

– зависимость результатов деятельности банка в розничном сегменте от уровня доверия населения, что требует поддержания положительного имиджа на основе активной коммуникационной политики.

Удовлетворение потребностей физических лиц в банковских услугах обеспечивается особой сферой экономических отношений – рынком розничных банковских услуг. В качестве субъектов данного рынка выступают банки, их филиалы, другие структурные подразделения, предоставляющие розничные услуги, а также население, которое является потребителем розничных банковских услуг. Наряду с ними участниками рынка считаются небанковские финансовые посредники и иные организации, предоставляющие банкам и их клиентам – физическим лицам информационные, консультационные и сервисные услуги (кредитные бюро, коллекторские агентства, кредитные брокеры и консультанты, организации-оценщики). Для оказания услуг физическим лицам создается банковская инфраструктура, включающая многофункциональные банкоматы (офисы самообслуживания), POS-терминалы, системы дистанционного банковского обслуживания.

Розничная банковская услуга – это разновидность нематериального экономического блага; она имеет ряд особенностей:

– обладает абстрактным (неосязаемым) характером;

– является процессом, в рамках которого взаимодействуют участники рынка банковских услуг;

– реализует свойство неотделимости потребления услуги от ее производства (возможно предоставление услуги как в офисе в результате непосредственного контакта с работниками банка, так и на расстоянии путем дистанционного доступа);

– характеризуется протяженностью во времени (кредитное и депозитное обслуживание);

– использует деньги и финансовые инструменты;

– требует определенного культурного и образовательного уровня клиентов, а следовательно, дополнительных целенаправленных действий банков в виде их обучения (консультационной помощи).

Розничная банковская услуга – действия, направленные банком на удовлетворение личных, семейных и иных не связанных с предпринимательской деятельностью потребностей физических лиц.

Клиенты на рынке розничных банковских услуг неоднородны, различаются по уровню дохода и потребления, социальному положению, возрасту и др. На отдельных потребительских сегментах рынка складываются особые запросы и требования к банковским услугам, поэтому розничная услуга может быть ориентирована на массового и индивидуального потребителя.

Предоставление розничных услуг основывается на принципе максимального учета потребительских предпочтений. В сфере предоставления стандартизированных типовых массовых услуг универсальные банки выступают в качестве «финансовых супермаркетов», что обеспечивает клиентам одинаковый уровень качества. В то же время клиенты могут самостоятельно формировать пакет услуг, максимально отвечающий их потребностям. Как правило, в пакет услуг включены и небанковские услуги в том случае, если банк взаимодействует с другими организациями и выступает агентом по страховым, пенсионным и инвестиционным программам. Для массовой клиентуры формируется диверсифицированный продуктовый ряд, периодически модифицируемый в ответ на изменение рыночных условий и потребностей клиентов.

Индивидуальные банковские услуги частным лицам в зарубежной банковской практике формируют особую сферу банковского розничного бизнеса – персональное обслуживание (Private Banking).

Персональное банковское обслуживание – система отношений между частным клиентом (инвестором) и банком, характеризующаяся индивидуальными параметрами обслуживания клиента и предоставлением ему высококачественных финансовых, консультационных и иных услуг на основе полной конфиденциальности.

В отечественных банках индивидуальные услуги частным лицам входят в комплекс розничных услуг, предоставляются по тем же технологиям, что и услуги, ориентированные на массового потребителя. В то же время обслуживание крупных (с точки зрения объема операций) клиентов – физических лиц может происходить в индивидуальном порядке с использованием специальных комплексных программ обслуживания, предусматривающих предложение определенных преимуществ как в части дифференциации банковских тарифов и процентных ставок, так и на базе предоставления консультационной поддержки и элементов сервиса.

Совокупность розничных банковских услуг практически не подвержена изменениям – появление новых услуг возможно только в связи с возникновением качественно новых потребностей у населения (создание же интернет-банкинга, других технологий дистанционного обслуживания, хотя и может рассматриваться как самостоятельная сопутствующая услуга, приводит лишь к появлению модификаций банковских продуктов, отличающихся технологией продажи, но не изменяющих стандартных потребностей населения).

Основные потребности населения в банковских услугах позволяют структурировать розничный сегмент банковского бизнеса на следующие относительно независимые составляющие:

– сберегательный бизнес – ориентирован на предоставление услуг по аккумулированию денежных средств населения в различных валютах на банковских счетах либо на основе продажи облигаций и сберегательных сертификатов;

– кредитный бизнес (кредитование) – направлен на предоставление населению возможности приобретения благ за счет будущих доходов, включает потребительское и жилищное (ипотечное) кредитование;

– расчетно-кассовое обслуживание предполагает обеспечение проведения всех видов платежей физических лиц, обслуживание операций с различными расчетными инструментами;

– банковское хранение и перевозка ценностей включает предоставление в аренду сейфов, ответственное хранение ценностей, а также сопутствующие услуги (пересчет и проверка банкнот, доставка наличности и др.).

– обмен валюты и сопутствующие услуги.

Особыми сферами розничного бизнеса является предоставление банковских услуг на основе использования банковских пластиковых карточек (карточный бизнес) и через системы дистанционного банковского обслуживания (электронный банкинг), в рамках которых содержание основных услуг остается неизменным, но изменяется способ (технология) их предоставления.

Розничные банковские услуги могут быть классифицированы по следующим признакам (табл. 1.3).



Таблица 1.3. Классификация розничных банковских услуг
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* Интернет-банкинг – обеспечение доступа к банковским счетам клиента – физического лица с любого стационарного компьютера или ноутбука.

** СМС (SMS) – банкинг – вид мобильного банкинга, позволяющий осуществлять просмотр остатка на банковском счете и совершать платежи с помощью СМС-сообщения стандартного формата с мобильного телефона.




Выполнение банком действий, направленных на удовлетворение потребности клиента (предоставление услуги), включает продажу различных банковских продуктов и на этой основе привлечение дополнительных ресурсов, получение процентного и (или) комиссионного дохода, а также предусматривает определенную технологию продажи (доведения до потребителя) и особые маркетинговые приемы продвижения.

Розничный банковский продукт – полностью завершенный комплекс (последовательность) банковских операций, имеющий технологическое описание (регламент, спецификацию), утвержденное банком и не противоречащее действующему законодательству. Каждый банковский продукт характеризуется определенными качественными, количественными и ценовыми параметрами и имеет отличное от всех других продуктов наименование. Если, например, рассматривать услугу по аккумулированию денежных сбережений населения, то ее предоставление может осуществляться на основе предложения клиентам множества банковских продуктов, каждый из которых будет иметь уникальные характеристики (срок размещения средств, размер процентной ставки, условия начисления и выплаты процентов, выпуск банковской пластиковой карточки и т. д.).

Ассортиментный ряд розничных продуктов подвержен постоянным изменениям. Он характеризуется исчезновением одних продуктов и возникновением других, появлением ассортиментных модификаций, что обусловлено, с одной стороны, постоянным совершенствованием технологий продаж и продвижения, развитием технологий дистанционного банковского обслуживания, периодическими изменениями в тарифной и процентной политике банка, а с другой – изменениями предпочтений населения, появлением более привлекательных предложений у банков-конкурентов.


1.3. Обеспечение качества розничных банковских услуг

Качество розничной банковской услуги – характеристика совокупности полезных свойств услуги и процесса ее предоставления. Поскольку банковская услуга имеет абстрактный (неосязаемый) характер, то ее качество – ненаблюдаемая и трудно формализуемая характеристика. Основным критерием оценки качества банковской услуги становится восприятие услуги клиентом, уровень его удовлетворенности полученным благом, т. е. параметры, не поддающиеся прямой количественной оценке.

С точки зрения клиента, качество услуги определяет не столько результат ее предоставления, сколько сам процесс оказания услуги. В этом аспекте на уровень удовлетворенности клиента влияют скорость обслуживания (проведения банковских операций), точность документации, отсутствие ошибок, качество консультирования, часы работы отделения банка, территориальное размещение, репутация банка и другие факторы. При этом качество услуги воспринимается с учетом ценовых характеристик приобретаемых клиентом – физическим лицом банковских продуктов.

Восприятие клиентом отдельной банковской услуги оценить практически невозможно. Однако на основе обобщения анкетных данных банки в качестве критерия удовлетворенности рассматривают прежде всего восприятие клиентами комплекса характеристик структурных подразделений банка, предоставляющих розничные услуги (точек продаж)[2]. А в качестве критериев качества услуг выступают характеристики «качества среды», а также информационные и профессиональные характеристики точек розничных продаж банка.

К характеристикам «качества среды» относятся:

– внешний вид помещения структурного подразделения банка, оказывающего розничные услуги (его заметность среди окружающих зданий, дизайн здания, оформление и ухоженность прилегающей территории);

– информационное оформление здания (наличие и заметность вывески, рекламных указателей, основной информации о точке продаж);

– внутреннее оформление помещения точки продаж (дизайн, соответствие цветового оформления корпоративному стилю банка, организация клиентского пространства и размещения рабочих мест таким образом, чтобы обеспечить максимальные удобства для клиентов, чистота и аккуратность в помещении).

Информационные характеристики позволяют клиенту получить полные сведения о деятельности банка и предоставляемых им услугах, чувствовать себя более уверенно в его помещении. Владение клиентом подобной информацией до обращения в банк ускоряет процесс переговоров, подписание необходимых документов (покупатель, располагающий данными о продуктах банка, как правило, принимает решение о его приобретении до визита в банк – в этом случае дополнительная консультация сотрудника банка может не потребоваться).

К информационным характеристикам относятся:

– сведения о деятельности точки продаж (время обслуживания, местонахождение, сведения о его подразделениях и сотрудниках, обслуживающих клиентов, информация о руководстве подразделения банка);

– данные об услугах, полученные из характеристики отдельных банковских продуктов (рекламные материалы об услугах, продуктовых линейках, в том числе буклеты, или информационные листки, наличие информации об основных параметрах предоставления услуг, их полнота и актуальность);

– оформление информационных материалов.

В качестве профессиональных характеристик могут рассматриваться компетентность, корректность и доброжелательность персонала, умение сотрудников точки продаж работать с «трудным» клиентом, избегать конфликтов или максимально способствовать их разрешению. Кроме того, в систему параметров оценки могут быть включены такие характеристики оказания услуг, как время выполнения операции, количество человек в очереди к сотруднику, оказывающему услугу, время ожидания ответа оператора контакт-центра.

Качество розничных банковских услуг может рассматриваться в самих банках и как объект управленческой деятельности (управление качеством), разрабатываются система показателей и внутрибанковские процедуры обеспечения эффективности внутренних процессов банка. С точки зрения банка, качество розничных услуг определяют скорость и трудоемкость технологических процессов, общие издержки, расходы по исправлению ошибок, эффективность и производительность труда работников, выражающиеся в количестве клиентов, объеме проведенных операций; уровень кредитных и иных рисков в сопоставлении с уровнем затрат по отдельным услугам (продуктам). Косвенной характеристикой качества розничных услуг могут быть показатели, определяемые на основе данных статистического учета объемов продаж различных банковских продуктов в структурных подразделениях банка (точках продаж).

Система управления качеством розничных услуг в банке (внутреннее качество) включает:

– четкую регламентацию действий работников банка при совершении ими банковских операций;

– разработку и соблюдение банком стандартов оказания услуг, определение последовательности и конкретной процедуры предложения банковской услуги клиенту;

– организацию обучения и методическую помощь персоналу (обучение профессиональным вопросам и деловой этике; разработка внутрибанковских методических пособий); проведение тренингов, развивающих навыки работы с клиентами; проведение периодической аттестации сотрудников банка;

– реализацию программ «секретный клиент», организацию рейдов по проверке уровня обслуживания в точках продаж;

– организацию работы подразделений по обращениям и жалобам клиентов; осуществление ответственными исполнителями банка систематического сбора информации по вопросам качества розничных услуг и ее оценка на основании разработанных и утвержденных в банке критериев;

– быстрое реагирование на результаты наблюдений за процессом обслуживания клиентов, на замечания клиентов о работе персонала либо организации обслуживания (в том числе через «горячую линию» или корпоративный сайт банка в сети интернет.

К наиболее значимым мероприятиям, реализующим принцип «Клиент прежде всего», относятся:

– изменение графиков работы структурных подразделений банков, работающих с клиентами – физическими лицами, организация обслуживания в продленном режиме, в выходные и праздничные дни;

– внедрение системы «электронная очередь», позволяющей контролировать поток посетителей, регулировать нагрузку (трудозатраты) работников банка и вести статистический учет приема каждого посетителя и совершаемых им операций;

– организация работы «Call-центров» – прямых информационно-справочных телефонных линий для улучшения консультационного обслуживания населения. Центры укомплектовываются подготовленными операторами, которые предоставляют клиенту необходимую информацию по различным вопросам банковского обслуживания (справочную, консультационную по оформлению всех видов кредитов и вкладов для физических лиц, продаже облигаций, открытию счетов, переводам и другим совершаемым операциям). Клиентам также предоставляется информация о тарифах на оказание различных услуг, курсах валют, режимах работы и местонахождении филиалов (отделений) банка;

– создание корпоративных интернет-сайтов банков с постоянным обновлением содержащейся справочной и рекламной информации, размещением ответов на поступившие по электронной почте вопросы и обращения граждан; проведение через сайты банков опросов, позволяющих анализировать удовлетворенность клиентов банковским обслуживанием; размещение на сайте автоматических «калькуляторов», которые позволяют рассчитать сумму дохода по конкретному депозитному продукту, а также сумму кредита в зависимости от уровня среднемесячного дохода;

– размещение информации о банковских услугах и рекламы актуальных розничных банковских продуктов традиционными способами (телевидение, радио, звуковые объявления в транспорте и информационных службах рынков и торговых центров, газеты, рекламно-информационные буклеты, брошюры и листовки по розничному бизнесу, наружная реклама), а также с применением мультимедийных средств (интернет, сеть видеоэкранов, информационная лента информационных агентств и др.);

– реализация мероприятий, направленных на формирование имиджа банка, создание единого стиля обслуживания, стандарта используемой атрибутики банка, в том числе логотипа банка;

– обеспечение соблюдения работниками банка в повседневной деятельности правил профессиональной и деловой этики. Ассоциацией белорусских банков разработан и рекомендован для использования банками Кодекс профессиональной банковской этики. В банках Республики Беларусь действуют также локальные правила по формированию и развитию корпоративной культуры (правила служебной этики при взаимоотношениях работника банка с клиентами, правила ведения телефонных разговоров и др.);

– мотивация сотрудников, осуществляющих обслуживание розничных клиентов, к повышению профессионального мастерства; проведение внутрибанковских конкурсов, премирование «клиент-ориентированных» сотрудников, обеспечивающих устойчивые продажи розничных продуктов;

– внедрение в практику банков стратегий многоканального обслуживания частных лиц, комплексного обслуживания и самообслуживания клиентов, что позволяет оказать влияние на степень удовлетворенности клиентов.

Представления актуальных и потенциальных клиентов – физических лиц о качестве предоставляемых банком услуг в сопоставлении с розничной ценовой (процентной, тарифной) политикой банка являются объективным фактором дифференциации клиентской базы, позволяют привлекать новых клиентов или предлагать дополнительные и смежные услуги существующим потребителям, не допуская их обращения в банки-конкуренты.

Качество услуг в значительной степени связано с коммуникативными аспектами, способностями и возможностями банка формировать клиентские предпочтения, реагировать на их пожелания и замечания (через канал обратной связи). Изменения в процедурах предоставления розничных услуг, направленных на индивидуализацию обслуживания, оказание дополнительной бесплатной консультационной помощи, могут оказать значительное воздействие на формирование клиентских предпочтений в части выбора банка и его продуктов.


1.4. Розничный бизнес в организационной структуре банка

В программных документах банка, определяющих его политику в целом и по отдельным направлениям деятельности, как правило, фиксируется:

– описание подразделений банка, в том числе региональных, участвующих в реализации соответствующего направления;

– распределение обязанностей и ответственности среди руководителей банка разного уровня и работников-исполнителей;

– процедура принятия решений о продаже клиентам определенных банковских продуктов; определения лимита рисков по продуктам, клиентам, подразделениям банка;

– процедура учета и отчетности, порядок документирования и исполнения решений.

В данном аспекте значительная роль принадлежит организационной структуре банка, поскольку с ее помощью строятся и формализуются методы и процедуры управления, определяются группы исполнителей, разрабатываются системы внутреннего контроля и внутриорганизационных взаимоотношений (подчиненность, подотчетность, режимы согласований). От правильного выбора типа организационной структуры, ее адаптивности к быстро изменяющимися внешним условиям, клиентским предпочтениям и ожиданиям, развитию информационных технологий и систем зависит успешность деятельности банка.

Организационно-управленческая структура банка формируется для реализации стратегических и текущих целей банка и определяет систему информационных и организационно-экономических связей, возникающих между его различны ми подразделениями, управлениями и отделами. Избранный в банке тип организационной структуры обусловливает порядок распределения всего комплекса работ банка на отдельные задачи; образование и структурирование подразделений банка (в том числе региональных), а также позволяет оптимизировать систему связей, подчиненности и подотчетности между ними, организовать эффективную процедуру внутреннего контроля.

Выделяют два основных типа организационных структур банков.

Функциональная (линейно-функциональная) структура предполагает деление банковской деятельности на части, представляющие собой обособленные направления деятельности или функции (например, пооперационное разделение). Исполнители при таком типе организации сгруппированы в соответствии со своими задачами и функциональными обязанностями. Большое функциональное подразделение может дробиться на более мелкие (департамент, управление, отделы, секторы и т. д.).

Дивизионная (дивизиональная) структура предполагает «модель» управления банковской деятельностью исходя из ориентации 1) на продукт (услугу); 2) потребителя; 3) регион. Возникновение дивизионных структур является следствием диверсификации деятельности банков.

При функциональной и дивизионной структурах в банках создаются штабные подразделения (департаменты «Казначейство» и «Бухгалтерского учета и отчетности»), координирующие деятельность банка в целом и прежде всего ресурсные потоки банка. В рамках системы менеджмента банка формируются групповые (коллегиальные) инстанции – подразделения (комитеты), обладающие правом принятия управленческих решений в области стратегии деятельности банка, ресурсной, процентной, клиентской, кадровой политики либо санкционирующие проведение конкретных сделок (правление, финансовый комитет, кредитный комитет).

Использование «продуктовой» дивизионной структуры для предоставления каждого банковского продукта (услуги) предполагает наличие «независимого» подразделения (департамент, управление, отдел), осуществляющего управление спектром проводимых операций, маркетингом, обслуживающими процессами. При такой организации часть служб может дублироваться в разных департаментах.

В рамках потребительской (клиентской) дивизионной структуры подразделения банка группируются в соответствии с «классами» клиентов – потребителей банковских услуг, имеющих различные запросы (обычно производится деление клиентов на физических лиц, т. е. розничный бизнес, корпоративных клиентов и особо важных VIP-клиентов).

Региональная дивизионная структура основана на делении предоставляемых услуг по территориальному признаку – региону или группе регионов (используется в транснациональных банках).

Дополнительно к основной структурной организации могут создаваться структуры с высоким уровнем адаптивности. Так, проектные структуры ориентированы на выполнение тех или иных проектов и перестраиваются по мере выполнения поставленных задач (комиссии и рабочие группы).

Возможно возникновение матричных структур, соединяющих на постоянной основе функциональную или клиентскую структуру с проектной. При матричной структуре формируется двойное подчинение: с одной стороны, исполнитель участвует в каком-то проекте, с другой – является частью функционального подразделения.

Значительное влияние на тип организационной структуры, особенности взаимодействия банка с организациями и частными лицами оказывают специализация банка (функциональная, отраслевая, клиентская или территориальная), а также приоритеты в области продуктовых и клиентских предпочтений, обслуживаемых регионов и рынков, определяемые миссией банка и другими программными документами.

Наличие клиенториентированной стратегии, диверсификация предоставляемых услуг (продуктов) предопределяют создание филиальных подразделений банка, развитие региональной сети. Происходит переход от моноофисного банковского бизнеса к филиальной мультиофисной организации.

Примечательно, что развитие бесфилиальных банков первоначально происходит именно за счет развития розничных услуг, привлечения дополнительных клиентов – физических лиц на основе создания пунктов удаленного доступа к услугам банка (банкоматы, инфокиоски, POS-терминалы), а также в результате развития SMS и Интернет-банкинга, иных инструментов дистанционного обслуживания, создания удаленных рабочих мест банка в пунктах торговли и сервиса, пунктов обмена валюты.

Структура филиальных подразделений банка, предоставляющих полный комплекс банковских услуг, может иметь простую линейно-функциональную организацию (рис. 1.2).
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Рис. 1.2. Функциональная структура в филиале банка





В рамках филиальной организации возможно выделение в функциональных отделах специалистов, работающих только с корпоративными либо только с розничными клиентами с четким определением функций и полномочий. Создание специализированных штабных отделов для решения общих вопросов организации обслуживания корпоративных, розничных клиентов, VIP-клиентов, их консультирования также возможно при условии определения процедуры их взаимодействия с функциональными подразделениями (отделом кредитования, ценных бумаг и др.).

В последние годы в большинстве крупных филиалов отечественных банков в формировании организационной структуры реализуется клиентский принцип и наряду с функциональными службами (автоматизации, безопасности, бухгалтерией, экономическим отделом и др.) создаются относительно самостоятельные отделы корпоративного и розничного бизнеса, а также отдел обслуживания VIP-клиентов. Структура данных отделов может предусматривать как закрепление отдельных работников за функциональными направлениями банковской деятельности (валютные и кредитные операции, вклады (депозиты)), так и организацию постоянно взаимодействующих между собой секторов (групп), каждый из которых объединяет нескольких работников.

В рамках клиентской организационной структуры в крупных банках может появиться самостоятельный департамент (управление) розничного бизнеса, который обычно функционально подчинен руководству банка (рис. 1.3).
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Рис. 1.3. Клиентская дивизионная структура банка





В структуре департамента розничного бизнеса создается ряд подразделений с закреплением определенных функций и полномочий:

1) управление кредитования разрабатывает процедуру предоставления различных видов потребительских и жилищных кредитов, осуществляет оценку кредитоспособности потенциальных кредитополучателей, выполняет мониторинг кредитной задолженности, контролирует своевременность и правильность уплаты клиентами процентных и комиссионных платежей, осуществляет работу с проблемными кредитами, участвует в разработке новых кредитных продуктов;

2) управление неторговых операций курирует осуществление денежных переводов по поручениям клиентов – физических лиц, в том числе через частные платежные системы, организацию валютно-обменных операций через сеть обменных пунктов и филиальных подразделений банка, осуществление операций с дорожными чеками;

3) управление вкладных (депозитных) операций разрабатывает основные положения депозитной политики банка, процедуру привлечения средств населения во вклады (депозиты) и совершения операций с ценными бумагами собственной эмиссии для физических лиц, анализирует структуру и динамику средств физических лиц, привлеченных во вклады и на основе продажи ценных бумаг территориальными подразделениями банка, а также стабильность депозитной базы, принимает участие в разработке новых депозитных продуктов и методов их продажи;

4) карт-центр разрабатывает и реализует комплекс организационно-экономических, технических и технологических процедур, связанных с эмиссией и обращением банковских пластиковых карточек, участвует в разработке новых кредитных и депозитных продуктов с их использованием;

5) управление по работе с сетью координирует работу территориальных подразделений банка, предоставляющих услуги населению, проводит комплексную оценку их деятельности, разрабатывает и реализует программу регионального развития банка, продвижения его услуг (продуктов), участвует в разработке бизнес-планов создания новых территориальных подразделений банка;

6) управление развития розничных продуктов и технологий определяет стратегию развития банка в розничном сегменте, обеспечивает повышение качества банковских услуг для наиболее полного удовлетворения потребностей клиентов, координирует разработку новых розничных продуктов и технологий их продажи, проводит исследования рынка розничных продуктов, конкурентных предложений других банков, разрабатывает программу маркетинговых мероприятий, организует проведение рекламных компаний, участвует в формировании ценовой политики банка;

7) управление внутреннего контроля разрабатывает и реализует контрольные процедуры, осуществляет наблюдение за четким разграничением полномочий и обязанностей должностных лиц и исполнителей в сфере предоставления розничных услуг, за соблюдением сотрудниками банка требований законодательства, локальных инструкций и процедур, стандартов профессиональной деятельности, урегулирует при необходимости конфликт интересов, выполняет мониторинг рисков в розничном сегменте банковского бизнеса, участвует в разработке пооперационных лимитов, осуществляет контроль за информационными потоками и обеспечением информационной безопасности;

8) отдел операционно-кассовой работы непосредственно осуществляет продажу банковских продуктов, предоставляет консультации клиентам.

В структуре департамента могут также создаваться штабные подразделения, обеспечивающие проведение операций, их техническое сопровождение, документирование, учет, формирование отчетности (отделы обеспечения, автоматизации, бухгалтерия и др.).

Наряду с рассмотренным организационным выделением розничного бизнеса в структуре универсального банка возможно создание самостоятельного банка, единственным или приоритетным направлением деятельности которого будет розничный бизнес, либо создание дочернего розничного банка в рамках банковской группы (банка потребительского кредита).

Эффективная организация банковского розничного бизнеса связана также с созданием в рамках банковской инфраструктуры широких розничных сетей, определяющих возможности предоставления разнообразных услуг в максимальной близости к потребителю, в том числе на дистанционной основе. Кроме того, организация розничного бизнеса должна содействовать:

– устойчивости и диверсифицированности продуктовой линейки банка, возможности ее модификации в соответствии с потребностями различных групп клиентов – физических лиц;

– применению эффективных технологий управления, позволяющих оценивать рентабельность отдельных банковских продуктов, в том числе по группам клиентов и рыночным сегментам, принимать оперативные решения в условиях изменяющейся рыночной конъюнктуры;

– эффективному взаимодействию банка с организациями, оказывающими финансовые услуги, в части разработки и предложения страховых, пенсионных и инвестиционных программ для населения, а также с организациями, предоставляющими банкам и их клиентам – физическим лицам информационные, консультационные и сервисные услуги (кредитные бюро, коллекторские агентства, риэлторы, оценщики, кредитные брокеры и консультанты).


1.5. Каналы доставки розничных банковских услуг

Специфика банковского розничного бизнеса заключается в наличии особых каналов продвижения и способов продажи банковских продуктов массовому потребителю. Формирование розничных сетей в рамках банковской инфраструктуры является условием поддержания конкурентоспособности банка на рынке розничных банковских услуг.

Каналы доставки услуг массовому потребителю можно классифицировать по следующим признакам (табл. 1.4).



Таблица 1.4. Классификация каналов доставки розничных услуг
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* Инфокиоск – платежно-справочный терминал самообслуживания.





Традиционным каналом продажи розничных банковских продуктов являются стационарные офисы банков территориальных и структурных подразделений. Предлагая широкий спектр розничных продуктов и располагая высокопрофессиональным персоналом, они могут оказывать консультационную и информационно-справочную поддержку, стимулировать продажи. Основным территориальным подразделением банка является филиал (отделение).

Филиал (отделение) – обособленное подразделение банка вне местонахождения главного офиса, реализующее от его имени все или часть банковских операций, предусмотренных лицензией на осуществление банковской деятельности. Филиал банка не является юридическим лицом и исполняет свою деятельность на основании Положения о филиале. Имущество филиала формируется путем передачи ему банком части имущества. Руководитель филиала (отделения) банка назначается руководителем банка и действует на основании доверенности.

Целесообразность создания филиала определяется стратегией территориального (регионального) развития и конкурентной стратегией банка, необходимостью расширения клиентской базы, территориальной диверсификации услуг и другими факторами.

Вопрос о создании филиала банка рассматривается Национальным банком в 30-дневный срок со дня подачи документов. О принятом решении банк уведомляется в письменной форме.

Банк и его филиалы могут создавать собственные структурные подразделения, не имеющие самостоятельного баланса, – отделения (как структурные подразделения филиала), центры банковских услуг, расчетно-кассовые центры, дополнительные офисы, обменные пункты и другие с уведомлением в 5-дневный срок Национального банка.

В зарубежной и отечественной банковской практике на протяжении длительного времени филиалы (отделения) банков являлись единственно возможным каналом предоставления банковских услуг и развитие деятельности банка всегда предполагало создание новых территориальных подразделений.

С одной стороны, создание новых структурных подразделений действительно определяет охват больших клиентских групп, увеличение объемов проводимых операций, с другой – приводит к существенному увеличению операционных расходов банка, а в некоторых регионах (муниципальных территориях, районах городов) определяет наличие эффекта «перенасыщенности банками». Развитие новых каналов банковского обслуживания клиентов (например, по телефону, через интернет и др.) определяет нецелесообразность содержания банками филиалов полного комплекса услуг, возможность закрытия филиальных (структурных) подразделений в небольших населенных пунктах и в сельской местности, передачи их функций (платежи, депозиты) организациям почтовой и электросвязи на основе заключаемых договоров. Постепенно изменяется концепция регионального развития банков, создаются «нетрадиционные банковские отделения», отличающиеся небольшим количеством сотрудников, специализацией по продуктовому или клиентскому признаку, что позволяет обеспечивать более высокое качество услуг, концентрироваться на специфических потребностях клиентов и видах банковской деятельности, приносящих наибольшие доходы.

В современных условиях значительное распространение получили специализированные отделения и удаленные рабочие места банков (точки продаж банковских продуктов, расположенные в крупных магазинах, торговых, развлекательных и бизнес-центрах, где в течение дня находится большое количество потенциальных клиентов – физических лиц). Основной целью функционирования данных высокотехнологичных структурных подразделений являются информирование населения о продуктах банков и выдача потребительских кредитов и кредитных карт, совершение иных стандартизированных операций, т. е. исключительно фронт-офисная функция. Оформление сделок осуществляется через стационарные подразделения банка с применением автоматизированных систем.

В целях сокращения числа филиалов развитие кассового обслуживания клиентов осуществляется на основе использования устройств самообслуживания (многофункциональных банкоматов, платежно-справочных терминалов – инфокиосков, платежных терминалов, терминалов автоматического обмена валюты и др.). Устройства самообслуживания представляют собой электронные (электронно-механические, механические) программно-технические комплексы, позволяющие совершать и регистрировать в установленном порядке операции с применением банковских пластиковых карточек, а также (при наличии данных функций – операции) с наличными деньгами – выдача, прием (с использованием функции «Cash-in»), совершение платежей, перевод средств на банковские счета.

Эксплуатация банком устройств самообслуживания для физических лиц входит в концепцию дистанционного банковского обслуживания (ДБО), в широком смысле предполагающую реализацию банковских продуктов и иные формы информационного взаимодействия с клиентами, как правило, без личного обращения клиента в подразделения банка.

Необходимость снижения расходов банка по доведению розничных услуг массовому потребителю при условии сохранения их качественных характеристик, а также бурное развитие в последние годы информационно-коммуникационных систем и технологий стимулируют значительное распространение интерактивных способов реализации розничных банковских продуктов, базирующихся на электронном взаимодействии с клиентами (технологии электронного банкинга).

Наряду с привычными для населения устройствами самообслуживания постоянно обновляются функции телефонного и мобильного банкинга, развиваются бесконтактные технологии «домашнего» и интернет-банкинга, предусматривающие совершение банковских операций с по мощью компьютеров-клиентов, соединенных с банковскими сетями, либо через глобальную информационную сеть Интернет. В штате сотрудников банков возрастает роль операторов-консультантов телефонных контакт-центров, on-line консультантов, работников, обеспечивающих информационное наполнение корпоративных интернет-сайтов.

Использование разнообразных каналов доставки розничных услуг на основе обеспечения их качества, удобства предоставления для клиентов – физических лиц – многоканальное банковское обслуживание (channel mix). Данная стратегия предполагает возможность обеспечения круглосуточного до ступа населения к банковским услугам по различным каналам, обычно на основе использования банковских пластиковых карточек (их реквизитов).

В Республике Беларусь особым каналом доставки розничных банковских услуг являются отделения почтовой связи РУП «Белпочта».

РУП «Белпочта» осуществляет деятельность по приему платежей населения на всей территории Республики Беларусь. Платежи можно произвести наличными деньгами или с использованием банковских пластиковых карточек. Прием платежей осуществляется через операционные кассы отделений почтовой связи, устройства самообслуживания (платежно-справочные терминалы), установленные в отделениях почтовой связи и на территории сторонних организаций, а также посредством интернет-сайта РУП «Белпочта» (виртуальное отделение почтовой связи), где можно оплатить коммунальные услуги в рамках единого расчетного и информационного пространства.

В отделениях почтовой связи с использованием банковских пластиковых карточек физические лица также могут пополнить карт-счета, открытые в ОАО «Белгазпромбанк» и «Приорбанк» ОАО, получить наличные денежные средства и информацию о состоянии баланса карт-счета.

«Белпочта» осуществляет прием платежей наличными денежными средствами в погашение банковских кредитов[3], перечисление денежных средств на счета в ОАО «Белгазпромбанк» для покупки электронных денег «EasyPay» и погашения задолженности в рамках программы «Delay» (приобретение товара в рассрочку), прием платежей в пользу ОАО «Технобанк» в рамках международной системы электронных денег Web Money (WMB), прием платежей для пополнения текущих (расчетных), вкладных (депозитных) счетов и карт-счетов, открытых в ЗАО «Банк ВТБ (Беларусь)», другие операции.

В рамках договоров поручения с банками РУП «Белпочта» выполняет агентские функции по продвижению депозитных и кредитных услуг банков:

– оформляет пакет документов на открытие карт-счета «Быстрый депозит» «Приорбанк» ОАО, осуществляет прием и выдачу денежных средств по данному продукту;

– оформляет пакет документов на открытие депозитов ЗАО «МТБанк» (программа «Депозит Почтовый»);

– оформляет пакет документов для получения кредита наличными в ЗАО «Банк ВТБ (Беларусь)» (программа «Потребительский кредит. Кредит наличными. Почта»; кредит выдается наличными денежными средствами в отделении банка на основании документов, оформленных в отделениях почтовой связи);

– оформляет пакет документов и выдает банковскую пластиковую карточку для получения кредита «Почтовый экспресс» ЗАО «АКБ Белросбанк» (при принятии положительного решения о выдаче кредита банк по телефону информирует клиента об активации карточки);

– принимает заявки и комплект документов и при принятии банком положительного решения передает клиентам банковские пластиковые карточки ОАО «Белгазпромбанк», с предусмотренным овердрафтом по карт-счету (в рамках программы «Быстрые деньги»);

– осуществляет от имени ОАО «АСБ Беларусбанк» (в населенных пунктах, в которых отсутствуют отделения данного банка) заключение с физическими лицами договоров банковского вклада в белорусских рублях, прием и передачу в банк к исполнению договоров, документов необходимых для открытия (закрытия) счетов, прием для передачи в банк наличных денежных средств (в том числе дополнительных взносов), выдачу с вкладных счетов физических лиц наличных денежных средств (части или всей суммы вклада) в соответствии с заключенными договорами, оформление доверенностей и завещательных распоряжений в присутствии специалиста банка.


2. Расчетные операции населения

2.1. Система розничных платежей

Физические лица участвуют в различных гражданско-правовых отношениях, требующих проведения платежей в пользу субъектов хозяйствования и иных физических лиц. К розничным платежам относятся расчеты населения за товары, работы (услуги) с предприятиями, учреждениями, организациями, индивидуальными предпринимателями, а также перечисление средств на банковские счета иных лиц. По признаку зачисления средств на счета физических лиц к розничным платежам можно также относить безналичные перечисления в пользу физических лиц, т. е. выплату заработной платы, пенсий, стипендий, пособий, страхового возмещения, сумм излишне уплаченных налогов, другие выплаты.

При осуществлении физическими лицами расчетов наличными денежными средствами за товары, работы (услуги) в организациях торговли и сервиса платеж не является окончательным непосредственно в момент его совершения, а переданные в кассу организации средства, как правило, не могут немедленно использоваться для дальнейших платежей, подлежат зачислению на банковские счета[4].

Розничные платежи могут носить как периодический, так и разовый характер, осуществляться как в безналичной форме, так и с использованием наличных денежных средств, предполагать открытие банковского счета либо проводиться без его использования.

В отличие от розничного платежа непосредственная передача денежных средств в наличной форме «из рук в руки» другим физическим лицам (обращение наличных денег) является безотзывной и окончательной непосредственно в момент ее совершения. Получившее денежные средства физическое лицо может немедленно использовать их для дальнейших расчетов.

Организация системы розничных платежей, ее функциональное и техническое обеспечение являются важными составляющими действующей в стране платежной системы.

Платежная система – совокупность банков и других кредитно-финансовых организаций, платежных инструментов, законодательно установленных норм, правил, принципов, порядка и процедур, программно-технических средств, а также межбанковских систем и механизмов передачи информации, обеспечивающих обращение денежных средств.

Платежная система Республики Беларусь состоит из платежной системы Национального банка, платежных систем других банков, расчетно-клиринговой системы по ценным бумагам и системы безналичных расчетов по розничным платежам.

Платежно-расчетные отношения между банками, организациями, населением организованы на основе соблюдения следующих принципов.

1. Порядок всех расчетов и платежей в стране регламентирует и регулирует Национальный банк Республики Беларусь, и этот порядок обязателен для соблюдения всеми экономическими субъектами. Одной из целей деятельности Национального банка является обеспечение эффективного, надежного и безопасного функционирования платежной системы.

Порядок проведения безналичных расчетов по розничным платежам определяется нормативными правовыми актами Национального банка, правилами платежных систем, локальными нормативными правовыми актами банков;

2. Для обеспечения хозяйственной деятельности и проведения расчетов организации открывают в банках Республики Беларусь счета. Выручка, полученная субъектами хозяйствования наличными денежными средствами, подлежит передаче в обслуживающий банк для зачисления на счета. Расчеты населения могут осуществляться как с открытием, так и без открытия банковских счетов.

3. В соответствии с действующим законодательством расчеты могут проводиться в безналичной или наличной форме. При этом осуществление расчетов между организациями наличными денежными средствами ограничено и производится в порядке, определяемом Национальным банком Республики Беларусь.

4. Платежная система Национального банка обеспечивает проведение межбанковских расчетов в белорусских рублях в автоматизированной системе через корреспондентские счета банков, открытые в Национальном банке Республики Беларусь.

Автоматизированная система межбанковских расчетов (АС МБР) представляет собой совокупность норм, правил, процедур и программно-технических средств, посредством которых осуществляются расчеты между банками – участниками системы. Функциональными компонентами автоматизированной системы являются система BISS, система передачи финансовой информации (СПФИ) и автоматизированная система «Центральный архив межбанковских расчетов» (АС ЦА МБР).

В системе BISS в режиме реального времени осуществляются межбанковские расчеты по срочным и несрочным денежным переводам как по собственным платежам банка, так и по платежам, инициированным его клиентами, а также по результатам клиринга[5] в смежных системах (расчетно-клиринговая система по ценным бумагам и системы расчетов с использованием банковских пластиковых карточек). Участниками системы BISS являются Национальный банк, банки, структурные подразделения Национального банка и филиалы (отделения) банков Республики Беларусь.

Система передачи финансовой информации – совокупность программно-технических комплексов, обеспечивающих надежную и безопасную передачу электронных платежных документов и электронных сообщений по межбанковским расчетам.

Автоматизированная система «Центральный архив межбанковских расчетов» – комплекс программно-технических средств, предназначенных для автоматизации процессов комплектования, хранения, учета и использования электронных платежных документов, электронных сообщений и сопутствующей информации по межбанковским расчетам.

5. Расчеты между клиентами (физическими лицами, организациями), имеющими счета в одном банке, осуществляются без использования корреспондентского счета банка в Национальном банке Республики Беларусь.

Для организации расчетов используются собственные платежные системы банков – автоматизированные банковские системы (АБС). Они обеспечивают проведение расчетов клиентами банка, имеющими счета в одном банке (филиале) либо в разных филиалах (отделениях) одного банка, между банком и клиентом, между филиалами (отделениями) банка.

6. Расчеты в иностранных валютах проводятся с использованием банковских счетов клиентов в иностранных валютах через корреспондентские счета отечественных банков, открытые в иностранных банках. Переводы физических лиц без открытия счетов также могут осуществляться через международные частные платежные системы.

Таким образом, безналичные розничные платежи физических лиц производятся в платежных системах банков, а при перечислении средств на счет получателя в другой банк – в платежной системе Национального банка.

В платежной системе Национального банка совершаются расчеты по результатам клиринга (клиринг осуществляется межбанковскими процессинговыми центрами внутренних и международных платежных систем на основе банковских пластиковых карточек – БелКарт, MasterCard и VISA). Национальный банк, являясь расчетным банком, обеспечивает отражение чистых дебетовых (кредитовых) позиций по результатам клиринга по корреспондентским счетам банков.

Аналогичным образом урегулируются взаимоотношения в рамках расчетов с использованием электронных денег (электронные кошельки, предоплаченные карточки), для приобретения которых у банков (эмитентов, агентов) физические лица вносят наличные денежные средства в кассу, осуществляют почтовый перевод или перечисляют денежные средства в безналичной форме на соответствующий балансовый счет покрытия электронных денег. Клиринг осуществляется в установленном платежной системой электронных денег порядке.
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Примечания

1

Одобрена постановлением Правления Национального банка Республики Беларусь от 3 марта 2011 г. № 73.
Вернуться

2

Для оценки качества услуг в зарубежной экономической практике используются методика SERVQUAL и ее аналоги. Оценка базируется на результатах анкетирования; вопросы, сгруппированы по параметрам: надежность; отзывчивость; убедительность (assurance); сочувствие (empathy); осязаемость (tangibles). Кроме этой методики, распространение получила методика расчета индекса удовлетворенности потребителей CSI (Customer Satisfaction Index). Индекс рассчитывается на основе метода личных интервью, что позволяет выявлять причины и факторы удовлетворенности и лояльности потребителей.
Вернуться

3

На 1 июля 2012 г. осуществляется прием платежей в погашение кредитов 14 банков Республики Беларусь. Перечень предоставляемых услуг на основе взаимодействия с банками постоянно расширяется.
Вернуться

4

Возможно использование наличных денежных средств из выручки в установленном законодательством порядке.
Вернуться

5

Клиринг (от англ. clearing) – система безналичных расчетов, основанная на зачете взаимных требований и обязательств.
Вернуться
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Wiusiay- | TperocTanierite CAyT b paMKax WHAHBHIYATb-
aibibie HOO GAHKOBCKOTO OGCAYKHBAHHs
Vposens c0k- | TpocTsic | OpHEHTHPOBAHIHE YCIYT Ha LUHPOKHIE KpYT 110~
HoCTi K0CTyIa TpeGHTEeli; YCIYTH, HE TpeGyIoLiLie J0NOtHH-
W15t MaceoBoro TEbHON KOHCYTBTAIIMOHOI TOMOLIIH, Hat il
notpedHTens W HaBLIKOB
Tpeoy- TIpeaoCTanieHie BHICOKOTEXHOIOTHHBIX YCAYT
foue C HCTIOJIb30BAHHEM CTIELHATILHBIX YCTPOICTB,
JOMOMHI- | CPEACTB TeeKOMMYHHUKALUAH 1 CBA3H (Yeayri
TEABHBIX | HA OCHOBE GAHKOBCKIX ILIACTHKOBBIX KAPTOUEK,
HaBBIKOB | MOGWIBHOIO GanKiHra, Tee-Gaikuira, Mi-
TepHer-Gankithra)
Mecro Crawno- | [perocTamienue KIHEHTaM YCIYT B OMeILe-
npeoctanie- | HapHbie Hith GAHKA TIPH ZIHHOM TIPHCYTCTBIM 110TPEGH-
Hits Tens
Tucranun- | TpeiocTaBienue yeayr Ha IMCTaHIHOHHOM 0c-
onnbie HoBe
Hamnane Tratibie | Yeayri na niatHoit (Bo3mesntoii) octoe.
AT 32 npe-
pocrannenme | Beeriat- | Tlpenoctanterme yeayr dusiecki mianm —
Hbie HOTPEBHTEM Ha GeCILIATHOI OCHOBE.
Texnotornsi | Posmmmsie | TIpetocTasienie IeHTaM — QUIHICCKIM
npexocTanie- JTMLAM YCAYT, HE CBA3AHHBIX ¢ 00CAYKHBAHHEM
Hits yeayr GAHKOM KaKoii-1160 Opram3aitii
Kopriopa- | Tpexocraperie yeayr b paMkax o0caykipa-
THBHO-PO3- | His (PHHAHCOBOTO B3aNMOAEHCTBIS Dit3itic-
HIUHBIC | CKIXJIMIL C KOMIAHMSMH, KOTOPBIC SIBSIOTCA
KIHEHTaMH GaHKA WIH HMEIOT KaKiie-1G0 oT-
JIeIbHbIE J0TOBOPEHHOCTH ¢ GaHKOM (OrLiaTa
KOMMYHAIBHBIX YCAYT, BBIILIATA 3apaboOTHOI
s
Veronho- | TIpeIOAEHIE YCIyT, WICHTHYHBIX 110 TEXHOTO-
PO3HHHbIE | THI HX OCYLIECTRACHHS GAHKOM (HHKACCO e~

KOB, BLINYCK H OBCAYKHBaHHE OnlepattHii ¢ Gan-
KOBCKMMH TIaCTHKOBBIMU KapTOuKamu), du-
SMYCCKHM M IODHIMIECKIM AHLIAM
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Knacendukaun-

ot o | B YERT Conepxaniie

Coorserctaie | Criewnn- | AKKyMyHPOBAHie ACHEXHBIX COepeKeHiit,
cremnduke | seckue NIPEAOCTARICHHE NOTPEBHTEABCKIX H KHIHILL-
AesTebHOCTH HBIX KPEAUTOB, PACUETHO-KACCOBOE OBCYKH-
Ganka Kak (it~ BaHHe QU3HIECKIX JHLL (1ETIO3HTHbIE, KPELIT-
HAHCOBOTO Mo~ Hbie, pacueTHbIE yeayri)
cpenmka

pen Hecriewn- | OBecrieuchie BOIMOXHOCTH TpancdopMaLtii

(rrsicekite | cBepekeniit HaceTeHIA (OOMCH BATIOTH), 1X

DasMeLeHIsH B PASINIHBIE HHBECTHIHOHHbIE
MHCTPYMEHTBI (YCYTH HA PhIHKAX LIEHHBIX Oy-
Mar, JDaroLeHHBIX METAIOB W KaMHelt, Ko/Liek-
LIHOHHbIX MOHET, ZI0BEPHTEBHbIE (TPACTOBBIC)
YCIYTH), NiepeveliieHis LeHoCTelt (epesoska
lieHHoCTeiH, GAHKOBCKOE XpatieHie, I0pOKHbie
1 KOMMEPHECKIE HeKH), & TAKKe KOHCYITALLH-
OHHbIE  APYTHE YCIYTH
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Knaccndukaun-

o Buawt yeayr Conepxanme
Onmb TpH3HAK
Tporsiken- Tposonri- | MpeiocTapieite yCIYT B TedeHHe onpeteier-
HocTh pOBaHHbie | HOTO NePUONA, KaK NPABILIO, MPENYCMATDHBA-
50 BpeMeHH JOLLHX OTKPHITHE GAHKOBCKOIO CHETa KAMEHTY
(KpeauToBaHite, aKKYMy.HPOBAHHE CPEACTB BO
BRIAIb)
Ouxriovo- | TpesocTanierie yCIyr Ha pasoBoit oCHOBe,
MEHTHBIE | ONHOMOMEHTHO, Ge3 OTKPLITHS CueTa (OOMeH

BalIOTH, IPHEM KOMMYHAIbHBIX TUIATexXel,
11epeBO CPECTR)
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OcHoibic noTpeGHOCTH
u3mieckoro mua

BaHKOBCKHE onepatn

Tlo/yeHie OCHOBHBIX 0XO0B,
TIEPEBOIbI IEHEXHbIX CPECTB

OTKPBITHE I BEACHIE GAHKOBCKIIX CETOB
U3MIECKIX ML, PACUETHbIE ONIepaLLI
(GaHKOBCKHii 11EPEBO, AKKPEANTHE, Hi~
KACCO), TIEPEBOIbI UEPE3 YACTHBIE IUTa-
TEXHBIE CHCTEMBI

TLAQTeAM GAIIKY, TOCYIAPCTRCHITbIN
W HAZOTOBbIM OpFaHa

PacieTiio-Kacconoe 00CAyKIBaNHE

Pasmeluenne CBOGOAHBIX JCHEKHBIX
cpencts

TIpUBIEUCHIe ACHEAHBIX CPEACTB BO
BRI, BHITYCK ZI0TTOBBIX LEHHbIX GyMar

Tekyme 11aTexu U pacueThl

OrcpaLli C YCKaMit, OTKPLITHC 1 Bete-
Hi KapT-CYETOB, OIIEPALLIH ¢ GaHKOB-
CKIMH ILACTHKOBBIMI KAPTOUKAMIt

TIOTPEGHOCTE B AONOAHNTEALHEIX
JICHEXHBIX CPEACTBAX HA MOTPCOH-
TEABCKHE HYABL H UHAHCHPOBAHHE
HEABIKUMOCTH

Kperurmiibie onepatnit

OBccrieienine CoxpantocTi it 6e30-
MAcHO TPAHCOPTHPOBKM IOKYMEH-
TOB M LEHHOCTE#

TpenocTanenie novemenmit (ceiion)
L1t GHKOBCKOTO XpAHEHH, NIEpeBo3Ka
LeHHOCTeli MeKay GAHKaMH, 10CTABKA
UEHHOCTEH KIueHTaM
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PykoBozicTBO hrnania

Kpeauthbrit
orzen

Basothlii o171e1]

sy |

DKOHOMHYECKHI]
oraen

J1e1 LCHHBIX)
Gymar

O11e11 KaccoBbIX:
onepartmit

XossiicTenHbli
oraen

Oncpatmonmsiii
oTaen

Omzten
ABTOMATH3ALMH

Oraen
6GesonacnocTH
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Kaacendu-

Buast ~
Kol Conepxaniie
| saaton
Texion0- | ABToma- | PO3HItHbIE YCIYIH OKA3HBAIOTCS! KITHEHTAM Ge3 yia-
[ npo- | TH3MPO- | CTits paGOTHIKOB GaHKa Uepe3 ABTOMATH3MPOBAHHbIe
nax BaHHBIE | TEPMUHATB (OOMEH BATIOT, GAHKOMATbI, HH(OKHO-
CKi) M IHCTAHLIHONHbIE CHCTEMBI, NIPEAYCMATPHBAIO-
LuHe HCTIONb30BAHHE COBDEMEHHbIX HH(BOPMAIIHOH-
HBIX TexHOTO i
Cwemaii- | VCAYTH NPEAOCTABISIOTCA MEPE3 AHCTAHINONHBIE
Hble cHCTeMBI (HATIHMED, TI0ZIata KIHEHTOM 3asiBKi Ha
KDEINT, Ha MOyueHHe GAHKOBCKOI M1aCTHKOBOI
KapTOUKIe) ¢ NOC/EAYIONLiM O(OPMIIEHHEM CAETK
5 odpmce Garika
Vposerh | Miibopma- | MpeiycMaTpupaiorcst oGecrienertie MHGopMaliionHo-
HGOPMA- | LHOHHO- | 10 OOMeHA ¢ KIHEHTAMM, NPEIOCTABEHIHE CTIPABON -
UMOHHOTO | CrpaBoy- HOIf, PEKJIAMHOM M MHO# MH(OPMALINH, HEAOCTATOY-
obMera | Hble HOI JUIA COBEPIIEHHSI CIEOK (KOHTAKTHbIE LIEHTDbI,
on-line KOHCYJIBTAHTHI, ABTOMATHUECKHE CTIDABOUHBIE
YRGB i Ap.)
Karansi | Npeanoaractes opranisaiuns miopMalionHoro
NPONAKH | OGMeHA ¢ KIHEHTAMH, J0CTATONHOTO U5t COBEPLIEHHS!
CllelIKit (IPOBEJeHie IIATexell, ABHKeHIe CPEICTB
110 CeTaM, IPHOBPETEHIE LEHHBIX GYMAT, pasveliie-
Hile CPEIICTB BO BKIAb)
Texitiko- | [poctbie | OGecrieunpaeTcs B3anMoaeiicTsite ¢ (H3MIECKIMI
TexHOO- AMLAMH §e3 NPHMEHEHIs JOTIOMHHTENHOTO 060~
ritseckoe PYZIOBaIHSE 11 Ge3 JONOMHMTEbHbIX PACXOLIOB CO CTO-
obecriete- DOHBI GaHKa W KIMEHTOB
Hite
Bhicoko- | MICIONb3yioTCs CoBpeMeHbie HHDOPMALHOHHBIe
TEXHO0- | TEXHOOIHH NPH MEPEaUE H 3ALLTE AAHHBIX, AOTIO-
THYHBE | HHTETbHOE 0GOPYIOBAHHE CO CTOPOHbI KIHEHTa (MO~

Gtbible TelieOHbI, KOMIBIOTED, NOIKIIONEHH b
K MHTEPHETY I K GaHKOBCKIM UH(OPMALHOHHBIM
CCTAM, HHTEPAKTHBHOE TE/ICBICHHE 1 2.).
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PyxoBozcTBO OaHka
HEAD OFFICE

I HNHbopManroHHO I I Ynpasrnenue I Otzien GaHKOBCKHX
i 6e30MacHOCTH i

AHAJIMTUYCCKHUH OTACIT TEXHOJIOTUH

Byxranrepus DKOHOMHYECKHI
oraen
Otnen

MapxeTutroas Ortnen Xo3s#cTBEHHbIH
ciyx6a JICJIONIPOM3BOICTBA oTaen
M apXuBa

KasnaueiicTso CTPaTEeruyecKoro
TIaHUPOBAHUA

BACK FRONT
Office Office
Otnen BcemomorarensHbie Otensl obecriedeHns Koncynbranmonnas VipasieHue 1o 06CITyKUBAIHIO
ABTOMATH3AIHH Oyxranrepun orepanuit ciyxba KOPTIOPATHBHBIX KIHEHTOB
Otnen s Orzen I Otzenbl 06eceyeH s VipaBneHue 10 00ciTyKMBaHUKY
IPOLIECCUHTa obecnedeHus onepauit PO3HHYHBIX KIIMEHTOB
pacueToB
Ortzensl obecneyeHus VrpaBrieHue 1o 00cTyKHBaHHIO
omnepanuit VIP- K11eHTOB
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Krnacenduxa-
uHOHHIi
pH3KAK.

Bib
Kanaion

Conepxanne

Mecto
NpoIaXK
PO3HUYHOTO
BaHKOBCKOro
npoaykta

Tpavsie

To08HO# odpic GanKa, GiHATs (OTACACHHS) Gar-
Ka, HX CTPYKTYPHbIE MI0APAIICICHHS IPEIOCTARIIOT
WMPOKHIt CEKTP YCIYT HAa OCHOBE HEMOCPEACTBEH-
HOTO KOHTaKTa KJneHTa ¢ paboTHukom G6arka. Odu-
Chi GAHKA IPSLIATAIOT MOIHBIi KOMILIEKC POSHHYHBIX
YCIYF WA K CTICIHATH3HPYIOTCH Ha HEKOTOPIX YC-
yrax

Kocsen-
Hble

Vaanennbie paGoune mecta Garka (MUHH-0UCH) Ha
PEANIPUSATHSX, B OPrAHM3ALIMSIX TOPTOBIH 1 CEPBHC:
IPEHMYLIECTBEHHO CTICLMATU3UPYIOLIHECS HA PO~
JIaKaxX KPEAUTHBIX [IPOYKTOB.

Jucran-
uHOHHbIE

VCTpoiicTa camooGeiy mBaitis (GAHKOMATH, HH(o-
KHOCKH*, ABTOMATU3HPOBAHHbIE OTIC/CHINs, MOGHITb-
HB1it GAHKHHT, WHTEPHET-GAHKIH M AP.) IPEIOCTAB-
ASOT KPYIIOCYTOMHBI A0CTYI K YCAYTaM GaHKa.
JIUCTAHIHONHBIE KAHATH OCHOBAHbI Ha YICKTPOHHBIX
TEXHOZIOTHSIX POLAKH GAHKOBCKHX YCIY H HCTIOb-
3Y10TCS LIS BLITIOHEHHsE MACCOBBIX CTAHAAPTHBIX
onepatii (1oAyueHHe HH(OPMALLH O COCTOsHIN
CHETa, ACUCTHI, BHLIAYA H BHECSHIE HATHUHbIX ZCHET,
TOrAIIEHHE KPEIHTOB, NIEPEBOL ACHEXHbIX CPEICTS
o cueta Ha cuer)

B3anwmo-

neficTane
¢ apyrumi
oprannsa-
HsIMH

Cob-
CTBeH-
Hble

KaHaibl 1pOEKTHPYIOTCA H HCTIONB3YIOTCA GAHKOM
CaMOCTOSITE/IBHO, 563 NPHICUeHHs APYTHX OPraHI3a-
it (MBI, OTICEHISI GAIIKA, HX CTPYKTYPHBIE
NONpAsIeIeHHs, GaHKOMATHI, 1H(HOKHOCKIH, COBCTBEH-
HBIC CHCTEMBI UICTAHIHONHOTO OOCAYKHBAHIA H IP.)

Conmect-
Hble

TIpHBICKAIOTCA APYTHE OpraHm3aIiN (TOproBiH
W CpBICa, CTPAXOBHC, MONTOBBIC  2ACKTPOCHS3M,
WHBCCTHUHONHbIC I IEHCHOMHBIC (POHAb) Ha OCHOBE
SAKIIOHCHHBIX 0T0ROPOB. MOTYT PeaH3onbiBaTHCs
[IPOTPAMMEI COBMEHICHHBIX TIPOAX, NTPEAOCTARICHHE
CMEKHBIX HEGAHKOBCKHX YCAYT, IPOTPAMMBI JIOSUTb-
HOCTH, ZIHCKOHTHBIC TIPOTPAMMbI 1 TIp.

Texnono-
st IPOAAX

Tpan-
o

POSHIHbIE YCAYTH NPEIOCTARIAIOTCS KIHEHTAM pa-
GOTHIKAMH CTPYKTYPHbIX 0Zpa3aeAeriii Garka (Mo-
IYT OKA3ATh KIHEHTY HEOOXOTHMYIO KOHCYIBTALIHOH-
HYIO TIOMOIIlb, CONCHCTRHE B BHIGOPE KOHKPETHOIO
GAHKOBCKOTO NMPOAYKTa)






cover.jpg
C.B. CnnowuHos
m H.J1. Oaebiposa
s BbaHkoBCKUM

iy PO3HUYHbI
6w3Hec
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OcHoBHbIe NIOTPEGHOCTH
oprammsauit

BanKonckie onepaii

PactiCTEI 110 TOBAPHbIM ONCpALIM
W HETOBAPHBIM OGATATEBCTBAN

OTKPITHE It BeACHIE GAHKOBCKIX CUeTon
1ODIIYECKITX JIHLL, PACHCTHBIE OMIEPALLHI
(GAHKOBCKHMii TIEPEBOIL, AKKDEMTHD, HH-
Kacco)

Kacconbie onepaiuii opransatimn
T —

KaccoBoe 0GCiyXHBatie CyGbeKToB X0~
3sliCTBOBaHMS, UHKacCALIs

PasmeliieHe CBOGOMHBIX ICHEKHBIX
CPEIICTB OPraHU3aLNH € LIENBIO IOy~
HeHHs 10X0%A

TIpHBIICUCHHE ACHEXHBIX CPEACTB B e~
TIO3HTBI, OTIEPALLIH ¢ LICHHBIMH GyMATaMi
110 HOPYUEHHIO KANCHTOB

BhirUiaTa 3apaGoTHOI 1L1aThl paGor-
HUKaM OpraHH3aLii

OTKPHITHE I BEACHIE BIIALIbIX CHETOD,
KapT-CHeTOB, ONEPALIH ¢ GAHKOBCKIMH
ILIACTHKOBBIMH KAPTOUKAMM

TI0TPEBHOCT B 3aeMHBIX CpeaCTBaX

Kpenurtiibie onepauunit

TIpHoGpeTeHie HHHOBALMOHHOTO
0GOpyI0BaH It (Ha YCIOBHSIX aDeHIbi)

JIH3HHOBOE KpeauToRaHHE

Vipabiienite 1eGHTOPCKOi 32101~
KEHHOCTBIO

DUHAHCHPOBAHME 101 YCTYIIKY JeHEK -
Horo TpeGoBanis (hakTopiHr)

OGecrienetiite COXPAHHOCTH 1 Ge30-
TIACHOI TPAHCTIOPTHDOBKH Z10KYMeH-
TOB M i1eHHOCTel

TpexocTanienie nowmeerit (ceithon)
1151 GAHKOBCKOI'O XpaHeHitsi, repeBo3Ka
LEHHOCTI 113 OIHOTO GaHKa B APYroii,
JI0CTABKa IEHHOCTEH KIHEHTaM

OGecrieserie 0GS3aTECTS Opratit-
3aumii nepel KOHTpareHTaMit, Apy-
THMH GAHKAMM, TAMOXEHHBIMH Ora-
HaMi i p.

Bhia1a GaHKOBCKHX rapaHTHit, MOpysii-
TENbCTB 32 TPETHHX ML, TPEAYCMATDHBA-
TOLLHX HCTIONHEHME O0S3ATENBCTS B Jie-
HexHoi dhopme






_01.png
ITaccuBHbIe onepanun
(dopmupoBanue pecypcHoii 6a3br)

© [lepBUYHAs IMUCCHS
LEHHBIX Oymar

® OTyuciieHus OT NpUOLLIN
GaHKa Ha CO3JIaHUE 1
yBenuuenue GpoH1oB

e /lenosuTHbIe Onepanum

© Hezeno3uTHsie
saumcTBoBanus (MBK,
kpeautsl HB PB, amuccust
BEKCeJIei, oonuraruii)

IIponeHTHBIC pacxosbl

BankoBckue ornepanunu

AKTHBHBIE ONepaliu

(pa3menieHHe pecypcoB ¢ LENbI0
MOy YCHHUSI JIOXO0/1a)

e KpenuroBanue:
KpeauTs! npeanpusatHsiM i GH3HICCKUM
Jinam

© Ornepalyy ¢ HEHHBIMH OyMaramu:
cnenku PEIIO;

LEeHHbIe OyMaru, KyIIeHHbIE JUIsl TIOCIIEy-
}OLL(eﬁ TNPOJAXKH WJIU JUIA HHBECTUPOBAHUS
MEKOaHKOBCKOTO KPEIHTa

e Jlonrocpounsic (PUHAHCOBBIC BIOYKCHHS
(ocHOBHBIE (hOH/IBI)

® MexOAHKOBCKHE KPEAHTBI

IIponeHTHBIC 10X0O/bI

IMocpenuuyeckue onepauuu
(obcmyKuBaHue ICHEKHOTO 0060poTa)

o Onepauml C LICHHBIMH
6yMaraMu 110 MOPYYCHUIO KIIMCHTOB

® PacueTHble onepanuu 1
MHKaccalus

® OOMEH BaITFOThI

® XpaseHue, nepeBo3ka
LIEHHOCTEH

® KOHCalITHHIOBBIE U
HH(OPMALOHHBIE YCITyTH

e [Ipoune

KomuccroHHbIE 10X0/1bI






