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Наши партнеры в финансовом секторе



Что такое  бережливое управление?

Бережливое управление - это философия, которая основана на 2-х 
идеях:
 
1) создание ценности для потребителя; 

2) устранение потерь в процессах, за счет соблюдения принципов 
взаимозависимости, уважения и постоянного совершенствования.



Суть бережливого подхода



Виды потерь 



Основные виды потерь в ФО

❏ Ожидания (ожидания принятия решений, ожидания ИТ системы, 
очереди в кассах, прочие ожидания);

❏ Переработка (слишком сложные процессы, непонятные и ненужные 
дополнительные действия по процессам, которые не добавляют 
ценность для клиента);

❏ Дефекты (неправильный ввод информации в системе, не налаженная 
система аналитики, нет описанных процедур снижения дефектов);

❏ Неиспользованный человеческий потенциал (нет системы генерации и 
реализации идей сотрудников, нет качественной обратной связи с 
персоналом на местах)



Влияние потерь



Инструменты Lean 



ФО, которые применили Lean 



Понятие качества 

Если простыми словами, то качество - это удовлетворение ожиданий клиента 
по продукту или услуге.

Это происходит в результате четырех действий:

❏ Понимание требований клиентов;

❏ Разработка продуктов и услуг, удовлетворяющих этим требованиям;

❏ Разработка процессов, способных производить эти продукты и услуги;

❏ Контроль и управление этими процессами, чтобы они постоянно 

соответствовали своим возможностям.



Примеры применения в ФО

❏ Денежные переводы на карту (сокращение очередей, увеличение скорости 

приема средств, удобство в обналичивании и оплате, для банка 

сокращение операционных затрат);

❏ Интернет - банк для юридических лиц (сокращение очередей, ускорение 

времени перевода оплаты, удобство в обслуживании, для банка 

сокращение операционных затрат);

❏ Погашение кредита через платежные терминалы (сокращение очередей, 

сокращение операционных затрат, повышение удобства в обслуживании);

❏ Кредитные линии (сокращение времени на повторный анализ, повышение 

удобства для клиентов, сокращение операционных затрат).



Методы воздействия

Снижение затрат и повышение ценности для клиентов происходит в 
основном за счет:

❏ Большей автоматизации (онлайн - банкинг, больше банкоматов, 

сеть приема платежей, электронные кошельки и прочее);

❏ Сеть обслуживаний меньше, но эффективности больше (точки 

самообслуживаний, агентский банкинг и т.п.);

❏ Улучшенное и более индивидуальное обслуживание клиентов.



Lean в IT 

ФО могут использовать ряд рычагов для повышения эффективности:

❏ Используйте готовые решения поставщиков вместо специализированных 

приложений (с возможностью быстрой доработки);

❏ Используйте существующие ресурсы и результаты вместо того, чтобы изобретать 

велосипед (доступная аналитическая информация, готовые алгоритмы скоринга и 

прочее);

❏ Разработайте интегрированную модель данных и объедините базы данных в одну 

большую базу, поддерживаемую стандартизированными элементами данных по 

всем бизнес направлениям;

❏ Используйте передовые методы профилирования данных для выявления 

поведенческих тенденций и закономерностей действий клиентов;

❏ Стандартизируйте технологии внутри организации.



Имеющиеся проблемы в IT 

Учитывая текущую сложность ИТ-инфраструктуры в ФО, все еще 
существуют препятствия для более бережливого подхода в ИТ:

❏ Очень сложные процедуры, которые трудно автоматизировать;

❏ Обслуживание многочисленных устаревших систем;

❏ Отсутствие внутренних ресурсов и навыков;

❏ Различное понимание и приоритеты между ИТ и бизнес-
подразделением ФО, в точном определении того, что необходимо с 
точки зрения данных и отчетности.



Lean в управлении рисками

Данные — это основа любого 
осмысленного бизнес-
решения. Данные должны 
быть точными, полными, 
обеспечивающими 
достаточную детализацию для 
выявления тенденций и 
полного понимания лежащих 
в основе рисков.

ФО требуется инфраструктура, которая 
может расти по мере роста требований 
бизнеса и нормативных требований. 
Как следствие, банкам приходится 
пересматривать и перестраивать свою 
инфраструктуру, уделяя особое 
внимание эффективности и гибкости.

В соответствии с изменениями в 
данных и инфраструктурных 
структурах банков, процессы 
необходимо будет критически 
пересмотреть и освободить от 
разрушающих ценность сложностей 
и потерь или подвергнуть сомнению, 
если они избыточны.

Люди, которые понимают силы, 
движущие идеей более бережливого, 
более интегрированного управления 
рисками, и полностью принимают его 
принципы, смогут добиться повышения 
производительности в управлении 
рисками.



Lean в мидл - офисе 

Обеспечение эффективности работы и снижение потерь в процессах за счет:

❏ Оптимизация и регламентация процессов обслуживания филиалов и 

других подразделений ГО;

❏ Разработка и соблюдение SLA по процессам поддержки;

❏ Интеграция системы мониторинга и технического обслуживания 

оборудований;

❏ Разработка KPI, с акцентом на внутренних клиентов;

❏ Построение эффективной системы получения обратной связи от сети 

обслуживания;

❏ Внедрение системы 5S на местах.



Lean в развитии 

В процессах развития в ФО применимы принципы Lean:

❏ Создание Scrum - команд для разработки продуктов;

❏ Применение механизмов Kaizen для непрерывного улучшения в 

обслуживании;

❏ Разработка и поддержка системы генерации идей сотрудников, а также 

инструментов внедрения и контроля; 

❏ Усовершенствование процессов согласования разработки дизайнов, 

публикаций и других интегрированных маркетинговых коммуникаций;

❏ Разработка и поддержка эффективной системы внутренней коммуникации;

❏ Внедрение инструментов онлайн согласования документооборота.



Lean в HR 

Каждый HR - менеджер должен ответить на следующие вопросы:

❏ Recruitment and hiring – используется ли самый прямой путь для поиска 
кандидатов и найма новых сотрудников?

❏ Onboarding — можно ли упростить работу с документами и инструктаж, 
чтобы новые сотрудники были готовы к работе раньше?

❏ Compensation and benefits — хорошо ли сотрудники информированы о 
своих льготах и способах повышения заработной платы и премий? Может 
ли более эффективная коммуникация помочь прояснить тему 
вознаграждений и роста?

❏ Performance management – должны ли менеджеры и сотрудники уделять 
слишком много времени постановке целей, измерению прогресса и оценке 
производительности? Можем ли мы ускорить этот процесс?



Изменение мышление менеджеров

Я в деталях понимаю 
потребности клиентов и знаю, 
как поддерживать команду в 
удовлетворении этих 
потребностей.

Обеспечение прозрачности 
производительности и 
проблем имеет решающее 
значение для повышения 
производительности всей 
команды

Проблемы — это 
возможности на всех уровнях 
организации, которые можно 
улучшить

От К

Мне просто нужно убедиться, 
что мои сотрудники 
удовлетворяют спрос клиентов 
— как они это делают, не 
имеет значения.

Индивидуальная 
производительность и конфликты 
внутри команды — это личное 
дело, которое можно обсуждать 
только в случае крайней 
необходимости.

Когда возникают проблемы, 
лучше их обойти, чем тратить 
время на их решение.

Распределение 
нагрузки 

Управление 
производительностью

Решение коренных 
проблем
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