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В статье рассмотрены альтернативные подходы 
к ведению документооборота между банком и кли-
ентом, проведен их анализ в интересах повышения 
эффективности и качества управления, а также сни-
жения издержек на их реализацию.
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дистанционного банковского обслуживания, опти-
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Введение
Интенсивное развитие информационных тех-

нологий и прорыв в области телекоммуникаций, 
приведшие к повсеместному использованию 
компьютеров и глобальной сети интернет, оказа-
ли существенное воздействие на подход банков к 
обслуживанию клиентов. Важную роль в привле-
чение клиентов играет высокое качество обслу-
живания, что означает возможность банка пре-
доставить широкий круг услуг там и тогда, где 
и когда пожелает клиент. При этом должна обес-
печиваться высокая точность, оперативность, бе-
зопасность ведения банковских операций. Новые 
условия требуют не только активного совершенс-
твования традиционных методов обслуживания 
клиентов, но и внедрения новых банковских ре-
шений, основанных на передовых достижениях 
науки и техники. Одним из современных инстру-
ментов, позволяющих ускорить и упростить вза-
имодействие банка с клиентом, является исполь-
зование системы дистанционного банковского 
обслуживания (СДБО).

Постановка задачи
Объектом исследования является отделение 

коммерческого банка, а именно  производственные 
бизнес-процессы обслуживания юридических 
лиц. Целью анализа является поиск оптимальных 
решений в обслуживании клиентов и снижение 
производственных издержек, связанных с обес-
печением этого процесса. Перед авторами стоит 

задача описать существующие бизнес-процессы, 
выявить их недостатки и найти пути их устране-
ния. Необходимо, с одной стороны, обеспечить 
клиента актуальной информацией о состоянии 
его счетов и движений по ним, дать возможность 
оперативно распоряжаться денежными средства-
ми (отправлять платежные поручения, покупать/
продавать валюту), а, с другой стороны, миними-
зировать издержки банка на обслуживание этой 
задачи.

Анализ бизнес-процесса обслуживания 
счета клиента
Бизнес-процесс обслуживания счета можно 

разбить на два основных этапа, которые условно 
можно назвать «Выписка» и «Документы». Для 
того чтобы правильно спланировать свою расчет-
ную деятельность на текущий день, клиенту не-
обходимо знать остаток на его расчетных счетах 
и движение по ним за предыдущий период («Вы-
писка»), а для осуществления текущей расчетной 
деятельности составлять документы и доставлять 
их в банк для исполнения («Документы»).

Обобщенная модель бизнес-процесса обслу-
живания банковского документа представлена на 
рис. 1. Разобьем исследуемый бизнес-процесс на 
условные подпроцессы, а систему представим в 
виде трех подсистем. В таблице 1 представлены 
альтернативные реализации исследуемого биз-
нес-процесса.

Рассмотрим классическую реализацию про-
цесса обслуживания счета клиента в течение 
операционного дня банка. Классический метод 
получения выписки предполагает, что клиент 
(доверенное лицо клиента) приезжает в банк и у 
своего операционного работника, либо из персо-
нальной банковской ячейки получает бумажный 
носитель, содержащий информацию о движе-
нии по его расчетному счету, а также копии ис-
полненных документов с отметкой банка. Если у 
клиента в течение дня возникает необходимость 
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осуществить операции со своим счетом, ему 
необходимо в соответствии с установленной 
печатной формой их составить, после чего рас-
печатать в некотором количестве экземпляров, 
подписать, доставить в банк и передать своему 
операционному работнику (в порядке очереди). 
Если в документе допущена ошибка, необходи-
мо ее исправить в электронном варианте, после 
чего повторно распечатать, подписать и  доста-
вить в банк.

Классическая реализация данного бизнес-
процесса имеет ряд очевидных недостатков, ос-
новными из которых являются низкая оператив-
ность, большие затраты времени и человеческого 
ресурса. Одним из способов устранения этих не-
достатков является внедрение автоматизирован-
ных систем дистанционного банковского обслу-
живания (СДБО) клиентов. 

Под СДБО следует понимать экономическую 
систему обмена информацией между банком и 
клиентом с использованием электронных сообще-
ний, поступающих от клиента в банк и от банка 
клиенту, позволяющую ускорить типичные про-
цессы банковского обслуживания. Электронное 
сообщение представляет собой электронный об-
раз бумажного документа определенного содер-
жания и формы. Оформленное соответствующим 
образом электронное сообщение имеет юриди-
ческую силу как обычный платежный бумажный 

документ. Технология удаленного банковского 
обслуживания позволяет клиенту получать бан-
ковские услуги, не посещая банковский офис, и 
предполагает наличие клиентских счетов, храня-
щихся централизованно и допускающих удален-
ное управление ими.

Построение систем удаленного банковского 
обслуживания требует решения следующих за-
дач:

- построение транспортной схемы, осу-
ществляющей физическую доставку данных 
(коммуникационная среда);

- обеспечение конфиденциальности и до-
стоверности передаваемых данных (система 
криптографической защиты информации);

- реализация набора услуг, необходимых 
потребителю (формирование данных на уда-
ленной стороне и обработка в центре).

Система «Клиент-Банк» состоит из трех 
подсистем: подсистемы «Клиент», подсисте-
мы «Банк» и телекоммуникационной подсис-
темы. В первых подсистемах для реализации 
их функций создаются автоматизированные 
рабочие места (АРМ). Третья подсистема 
осуществляет обмен данными (электронными 
сообщениями) между подсистемами «Кли-
ент» и «Банк».

 

Рис. 1 Обобщенная модель бизнес-процесса обслуживания банковского документа 
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Система «Клиент-Банк» обеспечивает 
предоставление клиенту следующих банков-
ских услуг:

- отслеживание в автоматическом режиме 
состояния счетов;

- получение из любой точки мира опера-
тивного доступа к выпискам за произвольный 
период и к другой предоставляемой банком 
справочной информации;

- обмен с банком сообщениями посредс-
твом системы «Клиент-Банк»;

- получение из банка уведомления о про-
хождении документов;

- кодирование поступающих в банк до-
кументов с помощью электронных ключей и 
сертифицированных программ шифрования;

- ведение архива переданных в банк пла-
тежных документов.

В ходе проведения сравнительного ана-
лиза классической реализации исследуемого 
бизнес-процесса и его реализации с исполь-
зованием СДБО, представленного в таблице 
1 было выявлено, что использование СДБО 
позволяет:

- в подсистеме клиент ускорить процесс 
взаимодействия клиента с банком; обеспе-

№ 

Название 

этапа 

Описания действий при классической 

реализации 

Описания действий при реализации с 

использованием СДБО 

1 

Создание 

электронного 

экземпляра 

документа 

Банковские документы создаются клиен-

тами на их рабочих местах средствами 

компьютерных программ, либо путем 

заполнения типизированных электрон-

ных форм 

Банковские платежные документы 

создаются клиентами на их рабочих 

местах средствами бухгалтерских про-

грамм, либо в АРМ «Клиент» СДБО. 

Статус «Создан» 

2 

Проверка 

корректности 

данных 

Проверка осуществляется средствами 

бухгалтерских программ и/или визуаль-

но. 

АРМ «Клиент» СДБО проверяет кор-

ректность заполнения документа. Ста-

тус «Подготовлен» 

3 Печать Печать набранного документа  Данная процедура не обязательна 

4 

Подписание 

документа 

Документ собственноручно подписыва-

ется уполномоченными лицами органи-

зации.  

На электронный документ накладыва-

ется ЭЦП уполномоченных лиц орга-

низации. Документ шифруется. Статус 

«Выгружен» 

5 

Доставка 

документа 

в банк 

Подписанный документ доставляется в 

банк и передается операционному работ-

нику 

После проведения сеанса связи через 

канал передачи данных документ по-

ступает в банк. Статус «Получен» 

6 

Ожидание 

обслужива-

ния 

При наличии в банке очереди ожидание 

обслуживания 

Данный этап сводится до скорости 

обработки очереди входящих докумен-

тов СДБО 

7 

Передача 

документа 

Передача бумажного носителя операци-

онному работнику 

Данный этап реализуется автоматиче-

ски средствами СДБО 

8 

Проверка 

корректности 

документа 

Операционный работник проверяет пра-

вильность заполнения документа. Если в 

документе присутствуют ошибки, он 

возвращается клиенту 

АРМ «Банк» автоматически проверяет 

документы на соответствие реквизитов 

и контролирует ЭЦП. В результате 

проверки документ получает статус 

«Принят банком», либо «Отвергнут» 

9 

Ввод 

документа в 

АБС 

Вручную или путем сканирования доку-

мент вводится в автоматизированную 

банковскую систему 

Автоматически средствами СДБО до-

кумент выгружается в АБС, после чего 

получает статус «В операционном дне» 

10 

Контроль 

документа 

Контролер контролирует поступивший документ и отправляет его в центр осуще-

ствления межбанковских операций, либо отвергает, указывая причину.  

11 

Исполнение 

документа 

Операционный работник ставит на до-

кумент отметку банка об исполнении 

Документ автоматически получает 

статус либо «Проведен», либо «Отвер-

нут» 

12 

Передача 

документа 

клиенту 

Клиент получает исполненные банком 

документы, после чего доставляет их в 

офис 

После проведения сеанса связи статус 

документа доставляется клиенту 

Таблица 1. Сравнительная характеристика методик обслуживания
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чить клиента информацией об остатках по 
счетам и движениям по ним on-line; автома-
тизировать и ускорить процессы создания, 
проверки корректности заполнения и подпи-
сания документов (этапы 1-4); минимизиро-
вать возможные ошибки, возникающие при 
заполнении документа (этап 2); оперативно 
отслеживать статус документа, обеспечить 
ведение электронного архива документов; 
упростить процесс подачи заявок на банковс-
кое обслуживание путем отправки электрон-
ных сообщений;

- в транспортной подсистеме исключить 
человека из подсистемы доставки документов 
от клиента в банк и обратно (этапы 5; 12);

- в подсистеме «Банк» ускорить процесс 
взаимодействия банка с клиентом; исключить 
из процесса принятия, проверки и обработки 
поступившего документа операционно-кассо-
вого работника, тем самым минимизировать 
ошибки, связанные с человеческим фактором 
(этапы 6-9); ускорить цикл жизни банковско-
го документа; упростить процесс информи-
рования клиента путем отправки электрон-
ных сообщений информационного характера; 
снизить затраты на расходные материалы (бу-
мага и т.п.), т.к. исчезает необходимость пе-
чати выписок и исполненных документов для 
клиента.

Выводы
Таким образом, использование СДБО поз-

воляет значительно ускорить процесс взаимо-

действия между банком и клиентом, а также 
сократить издержки банка на его реализа-
цию, избавить сотрудников от рутинной ра-
боты. Постоянное увеличение конкуренции в 
секторе банковского обслуживания и агрес-
сивные темпы роста дочерних иностранных 
банков заставляют российские банки искать 
новые, более перспективные и экономичные 
пути повышения плотности и качества вза-
имодействия с клиентами. Поэтому СДБО 
становятся одним из инструментов в борьбе 
банков за повышение качества обслуживания 
клиентов.
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Dimov Ad.M., Lukovkin S.V., Tretyakov R.V.

In article conducting alternative approaches to document circulation between bank and the client 
are considered, their analysis in interests of increase of effi ciency and quality of management, and also 
decrease in costs on their realization is carried out.
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