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И.А. Янковский

РЕИНЖИНИРИНГ БАНКОВСКОГО БИЗНЕСА

Главной задачей реинжиниринга банковских процессов об
служивания клиентов в соответствии с их меняющимися зап
росами в условиях высокой динамичности современного дело
вого мира является разработка регламента и технологии инди
видуального обслуживания клиента. Она должна устранить 
риск финансовых потерь от отсутствия координации действий 
подразделений банка при обслуживании клиента и повысить 
конкурентные возможности банка за счет минимизации затрат 
времени клиента на взаимодействие с банком при фиксирован
ном комплексе банковских услуг. Непрерывные и нередко су
щественные изменения в потребностях клиентов стали обыч
ным явлением, и банки, стремясь выжить и сохранить конку
рентоспособность, вынуждены постоянно перестраивать свою 
стратегию и тактику.

Современная структура белорусских банков, составленная 
на основе разделения функций исполнителей, каждый из кото
рых решает узкую задачу, является аналогом конвейера. Та
кой принцип предполагает перемещение объекта обслужива- 
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ния, т.е. клиента, от одной точки обслуживания к другой. 
Банк превращает клиента в безликого массового потребителя 
услуг. Использование указанного выше подхода возможно в 
условиях постоянно растущего спроса на банковские услуги. 
Однако рост конкуренции ведет к изменению роли клиента, 
который теперь имеет существенно больший выбор банковских 
услуг. В результате банки вынуждены постоянно приспосабли
ваться к меняющимся запросам своих клиентов. Изменение 
технологий обслуживания клиентов превращается в практику 
повседневной жизни банков. В этих условиях инерционность 
существующей организации становится тормозом на пути к 
выживанию банков.

Решением данной проблемы можно считать дополнение ба
зовых принципов организации обслуживания клиентов (прове
дение операций, удовлетворяющих отдельные их потребности 
в ходе обращения денежных средств) принципами, ориентиро
ванными на удовлетворение потребностей клиентов в рацио
нальной (эффективной) банковской технологии комплексного 
обеспечения обращения их денежных средств в течение опре
деленного договором периода.

Из всех концепций менеджмента, основанных на такой 
ориентации, наиболее эффективной считается концепция ре
инжиниринга бизнес-процессов.

Выделяются следующие основные способы изменения су
ществующих бизнес-процессов (в порядке нарастания “ради
кальности”):

• улучшение бизнес-процессов;
• перестройка бизнес-процессов;
• реинжиниринг бизнес-процессов.
Они отличаются философией, масштабностью, временем, 

необходимым для их применения, получаемым выигрышем, 
стоимостью и риском.

В больших комплексных проектах, как правило, целесооб
разно использовать смешанный подход к реинжинирингу, ко
торый включает в себя элементы как незначительных измене
ний, так и серьезной перестройки и полного реинжиниринга.

Важным является то обстоятельство, что в проведении ре
инжиниринга обязательно участвуют специалисты двух типов — 
профессионалы в области реконструируемого бизнеса и разра
ботчики информационных систем.

Предлагается переход от схемы многоконтактного обслу
живания клиента к одноконтактной схеме с “уполномочен- 
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ним” менеджером, который будет играть роль связующего эле
мента между сложным процессом банковского обслуживания и 
клиентом. На наш взгляд, это повысит привлекательность бан
ка для клиента, с одной стороны, а с другой — позволит избе
жать возможного дублирования функций, операций сотрудни
ками банка. Это позволит минимизировать затраты на реали
зацию плана проведения финансовых операций банком.
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