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Обо мне

15 лет опыт работы в финансовых организациях и операционном консалтинге

Ключевые компетенции:
• Построение системы процессного управления 
• Оптимизация бизнес процессов 
• Разработка операционных моделей
• Реализация проектов по внедрению Lean 6 Sigma и Lean Management 
• Операционный менеджмент

В ОТП Банке с 2023 года на позиции Руководителя центра компетенций 

по оптимизации процессов Офиса трансформации

Основные задачи:
• Повышение эффективности ключевых процессов Банка 
• Внедрение культуры постоянной оптимизации и повышения эффективности
• Развитие сообщества «чемпионов оптимизации»



О банке 

ОТП БАНК СЕГОДНЯ - ЭТО

Около

2 млн

клиентов

Более

6,5 тыс. 

сотрудников

800
присутствие 

в населенных 
пунктах в России

82
отделения

57 тыс.

точек POS

* Frank RG на 1 июля 2023 года

2 место 

на рынке POS-
кредитования и 

10 место 

на рынке 
кредитных 

карт*
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Концепция процессного управления

Важно: концепция должна быть утверждена руководством



Основные элементы: 

• перечень ключевых 
направлений работ

• перечень инструментов 
процессного управления

• ценности, создаваемые 
для организации

• метрики эффективности 
работ по направлениям

• верхнеуровневая 
дорожная карта 

Концепция процессного управления

Важно: концепция должна быть утверждена руководством
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Цели и задачи системы

 Повышение уровня 
удовлетворенности и 
лояльности клиентов

 Укрепление положительного 
имиджа организации

 Снижение оттока клиентов 

 Достижение лидирующих 
позиций по качеству 
обслуживания и 
клиентоориентированности

 Минимизация рисков 

Цели



Цели и задачи системы

 Повышение уровня 
удовлетворенности и 
лояльности клиентов

 Укрепление положительного 
имиджа организации

 Снижение оттока клиентов 

 Достижение лидирующих 
позиций по качеству 
обслуживания и 
клиентоориентированности

 Минимизация рисков 

Цели Задачи

 Создание единого нормативного, 
правового и методологического 
обеспечения деятельности по 
управлению, обеспечению и контролю 
качества процессов

 Создание системы сбора данных, 
контроля, мониторинга и анализа 
качества процессов для 
своевременной выработки рекомендаций 
и управленческих решений 

 Подготовка внутренних нормативных 
документов организации и учебно-
методических материалов 



Методологическое обеспечение 
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Методологическое обеспечение 

Нормативные 
документы

База знаний

Связь с нормативной базой 
организации

Основные термины и
определения

Цели и принципы управления 
процессами

Роли и зоны ответственности 
участников системы

Инструменты управления 
процессами, стандарты

Обучающие материалы и 
курсы

Инструкции, чек-листы и 
шаблоны 



Архитектура системы 



Архитектура системы 

Этап 2 Этап 3Этап 1

Уровень 3. Этап процесса

Организационная 
структура

Система ФСА Система КПЭ

Справочник 
продуктов

Каталог 
ИТ-систем

База ВНД Мониторинг 
Процессов / SLA

Этап 1 Этап 2 Этап 3

Уровень 4. 
Операция

Операция 1

Операция 2

Операция 3

Операция 4

Операция 5

База 
нормативов

Репозиторий процессов

Уровень 1. Группа процессов

Уровень 2. Процесс

Уровень 2. Процесс

Реестр 
опер. рисков



Архитектура системы 

Этап 2 Этап 3Этап 1

Уровень 3. Этап процесса

Организационная 
структура

Система ФСА Система КПЭ

Справочник 
продуктов

Каталог 
ИТ-систем

База ВНД Мониторинг 
Процессов / SLA

Этап 1 Этап 2 Этап 3

Уровень 4. 
Операция

Операция 1

Операция 2

Операция 3

Операция 4

Операция 5

База 
нормативов

Репозиторий процессов

Уровень 1. Группа процессов

Уровень 2. Процесс

Уровень 2. Процесс

Реестр 
опер. рисков

Основные элементы: 

• Репозиторий процессов

• Организационная 
структура

• Каталог ИТ-систем

• База внутренних 
нормативных документов

• Реестр операционных 
рисков 
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Репозиторий процессов
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1
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3

4

5 Действие

Операция

Этап

Процесс

Группа

Тип

А.01.01.01.01.01 А.01.01.01.01.ХХ…

А.01.01.01.01 А.01.01.01.ХХ…

А.01.01.01 А.01.01.ХХ…

А.01.01 Потреб. кредит А.01.ХХ…

А.01 Обслуживание РБ А.XX…

A. Продуктовый B. Обеспечивающий



Репозиторий процессов

0

1

2

3

4

5 Действие

Операция

Этап

Процесс

Группа

Тип

А.01.01.01.01.01 А.01.01.01.01.ХХ…

А.01.01.01.01 А.01.01.01.ХХ…

А.01.01.01 А.01.01.ХХ…

А.01.01 Потреб. кредит А.01.ХХ…

А.01 Обслуживание РБ А.XX…

A. Продуктовый B. Обеспечивающий
Связь с продуктами 
или функциями

Определение 
Спонсоров

Определение 
Владельцев

Определение 
Исполнителей

Определение 
ролевой модели

Определение 
элементарных действий

ID 

(У0)

Тип процесса

(Уровень 0)

ID 

(У1)

Наименование 

группы процессов 

(У1)

Процесс-

спонсор У1

(ФИО)

ID 

(У2)

Наименование кросс-

функционального процесса (У2)

Подразделение 

Владелец процесса У2

Владелец 

процесса У2

(ФИО)

Аналитик

процесса У2 

(ФИО)

ID (У2) в SG 

MP Global 

List

ID (У2) в  SG 

Group 

activities 

map

Наименование продукта

2 уровня

Подразделение 

Владелец продукта

Владелец продукта 

(ФИО)

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.01 Управление жизненным циклом 

розничных проду ктов  и у слу г

Департамент розничных проду ктов  и 

маркетинга

MP089 A10.01.01 не применимо не применимо

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.02 Прием на обслу живание клиента ФЛ 

(Сегмент Walk-in)

Департамент розничных проду ктов  и 

маркетинга

MP007 A01.01.01 0102 Пассивы физ. Лиц / Теку щий 

счет ф/л

0903 Комиссионный проду кты  

физ. Лиц / Пакет у слу г ФЛ

Департамент розничных 

проду ктов  и маркетинга

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.03 Сберегательные и инвестиционные 

у слу ги для клиентов  ФЛ 

Департамент розничных проду ктов  и 

маркетинга / Департамент организации 

операционной деятельности 

MP053 A07.01.01, 

A07.01.03

0101 Пассивы физ. Лиц / 

Срочные депозиты

0103 Пассивы физ. Лиц / 

Сберегательный счет ф/л

Департамент розничных 

проду ктов  и маркетинга

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.04 Обслу живание теку щих счетов  / 

ПБУ  клиентов  ФЛ (Daily  banking)

Департамент розничных проду ктов  и 

маркетинга / Департамент организации 

операционной деятельности 

MP002, 

MP007

A02.01.01, 

A01.01.01

0102 Пассивы физ. Лиц / Теку щий 

счет ф/л

0903 Комиссионный проду кты  

физ. Лиц / Пакет у слу г ФЛ

Департамент розничных 

проду ктов  и маркетинга

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.05 Дистанционное банковское 

обслу живание клиентов  ФЛ

Департамент цифрового розничного 

бизнеса

MP025 A02.02.02 не применимо не применимо

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.06 Операции с сейфовыми ячейками ФЛ Департамент розничных проду ктов  и 

маркетинга / Департамент организации 

операционной деятельности 

MP020 A02.02.03 0902 Комиссионный проду кты  

физ. Лиц / Сейфовые ячейки

Департамент розничных 

проду ктов  и маркетинга

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.07 Заключение и сопровождение  

зарплатных проектов  (Pay roll)

Департамент развития нецифровых 

каналов  продаж и обслу живания

MP002 A02.01.02 1002 Комиссионный проду кты юр. 

Лиц / Зарплатный проект

Департамент развития 

нецифровых каналов  продаж и 

обслу живания

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.08 Необеспеченное потребительское 

кредитование клиентов  ФЛ (кредиты 

наличными и кредитные карты)

Департамент розничных проду ктов  и 

маркетинга

MP001 A03.01.01, 

A03.01.02, 

A03.01.03, 

A03.02.02

0603 Кредиты физ. Лиц / 

Потребительские кредиты

0604 Кредиты физ. Лиц / 

Кредитные карты

0605 Кредиты физ. Лиц / 

Овердрафты

Департамент розничных 

проду ктов  и маркетинга, 

Управление розничных 

кредитных проду ктов

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.09 Ипотечное кредитование Департамент розничных проду ктов  и 

маркетинга

MP001 A03.02.01 0602 Кредиты физ. Лиц / Ипотека Департамент розничных 

проду ктов  и маркетинга, 

Отдел по развитию ипотечных 

проду ктов

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.10 Реализация партнерских проду ктов Департамент розничных проду ктов  и 

маркетинга / Департамент организации 

операционной деятельности 

MP097 A10.02.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.11 Реализация банковских проду ктов  

через партнеров  (Contractual 

Pay ments, FILS)

Департамент розничных проду ктов  и 

маркетинга / Департамент организации 

операционной деятельности 

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.12 Управление жизненным циклом 

проду ктов  и у слу г для сегмента 

PRO&SB

Департамент малого бизнеса MP089 A10.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.13 Прием на обслу живание клиента 

сегмента PRO&SB

Департамент малого бизнеса MP007 A01.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.14 Обслу живание теку щих счетов  

клиентов   PRO&SB

Департамент розничных проду ктов  и 

маркетинга / Департамент организации 

операционной деятельности 

MP002, 

MP007

A02.01.01, 

A01.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.15 Дистанционное банковское 

обслу живание клиентов  PRO&SB

Департамент малого бизнеса MP025 A02.02.02

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.16 Кредитование клиентов  PRO&SB Департамент малого бизнеса MP001 A03.02.03

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.17 Обслу живание депозитов   PRO&SB Департамент малого бизнеса MP053 A07.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.18 Доку ментарные операции PRO&SB Департамент малого бизнеса MP023 A06.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.19 Торговый эквайринг для PRO&SB Департамент малого бизнеса MP003 A02.04.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.20 Взыскание просроченной 

задолженности клиентов  ФЛ и  

PRO&SB

Департамент по работе с просроченной 

задолженностью

MP107 A17.01.01, 

A17.01.02, 

A17.02.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.21 Распоряжение безнадежной 

задолженностью ФЛ и  PRO&SB

Департамент по работе с просроченной 

задолженностью

MP060 A21.01.01 

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.01 Розничный бизнес A.01.22 Управление качеством 

обслу живания клиентов  (Работа с 

клиентскими обращениями)

Департамент развития и эффективности 

розничного бизнеса, Управление 

развития клиентского опыта и обу чения 

персонала

Любимова 

Ольга 

Николаевна

MP007 A01.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.02 Корпоративный бизнес А.02.01 Управление жизненным циклом 

проду ктов  и у слу г для клиентов   ЮЛ

Департамент коммерческой стратегии и 

маркетинга

MP089 A10.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.02 Корпоративный бизнес А.02.02 Прием на обслу живание клиента ЮЛ Департамент организации комплексных 

расчетов  

МP007, 

MP002

A01.01.02, 

A02.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.02 Корпоративный бизнес А.02.03 Обслу живание расчетных счетов  

клиентов   ЮЛ (Daily  banking)

Департамент организации комплексных 

расчетов  

MP002, 

MP007

A02.01.01, 

A01.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.02 Корпоративный бизнес А.02.04 Дистанционное банковское 

обслу живание клиентов  ЮЛ

Центр цифровых решений для 

корпоративного и инвестиционного 

бизнеса

MP025 A02.02.02

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.02 Корпоративный бизнес А.02.05 Кредитование клиентов  ЮЛ Департамент кредитных операций MP001 A03.01.01, 

A03.01.02, 

A03.01.03

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.02 Корпоративный бизнес А.02.06 Кэш-пу линг Департамент организации комплексных 

расчетов  

MP052 A02.02.05

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.02 Корпоративный бизнес А.02.07 Обслу живание депозитов   ЮЛ Департамент организации комплексных 

расчетов  

MP053 A07.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.02 Корпоративный бизнес А.02.08 Доку ментарные операции ЮЛ Департамент торгового финансирования MP023, 

MP041

A06.01.01, 

A06.01.02, 

A12.01.02, 

A12.03.01, 

A12.03.02

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.02 Корпоративный бизнес А.02.09 Взыскание просроченной 

задолженности клиентов  ЮЛ

Департамент по работе с проблемными 

активами

MP107 A17.01.01, 

A17.01.02, 

A17.02.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.02 Корпоративный бизнес А.02.10 Распоряжение безнадежной 

задолженностью ЮЛ

Департамент по работе с проблемными 

активами

MP060 A21.01.01 

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.02 Корпоративный бизнес А.02.11 Управление корреспондентскими 

счетами

Департамент по работе с финансовыми 

у чреждениями

MP051 A12.02.01 

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.03 VIP обслу живание А.03.01 Прием на обслу живание клиента VIP Департамент VIP обслу живания МP007, 

MP002

A01.01.02, 

A02.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.03 VIP обслу живание А.03.02 Обслу живание теку щих счетов  

клиентов   VIP

Департамент VIP обслу живания MP002 A02.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.03 VIP обслу живание А.03.03 Дистанционное банковское 

обслу живание клиентов  VIP

Департамент VIP обслу живания MP025 A02.02.02

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.03 VIP обслу живание А.03.04 Кредитование клиентов  VIP Департамент VIP обслу живания MP001 A03.01.02, 

A03.01.03

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.03 VIP обслу живание А.03.05 Обслу живание депозитов   VIP Департамент VIP обслу живания MP053 A07.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.03 VIP обслу живание А.03.06 Реализация партнерских проду ктов  

(VIP)

Департамент VIP обслу живания MP097 A10.02.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

A.03 VIP обслу живание А.03.07 Взыскание просроченной 

задолженности клиентов  VIP

Департамент VIP обслу живания MP107 A17.01.01, 

A17.01.02

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.04 Инвестиционно-

банковские у слу ги и 

операции на рынках 

капитала

А.04.01 Внебиржевые и биржевые сделки с 

ПФИ

Департамент координации, контроля и 

методологии операций на финансовых 

рынках и инвестиционно-банковских 

у слу г 

MP015 A14.01.01, 

A14.01.02, 

A14.01.03, 

A14.01.04

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.04 Инвестиционно-

банковские у слу ги и 

операции на рынках 

капитала

А.04.02 Форексные сделки Департамент координации, контроля и 

методологии операций на финансовых 

рынках и инвестиционно-банковских 

у слу г 

MP015 A14.01.01, 

A14.01.02, 

A14.01.03, 

A14.01.04

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.04 Инвестиционно-

банковские у слу ги и 

операции на рынках 

капитала

А.04.03 Операции с ценными бу магами 

(Биржевые и внебиржевые)

Департамент координации, контроля и 

методологии операций на финансовых 

рынках и инвестиционно-банковских 

у слу г 

MP015, 

MP093, 

MP099, 

MP006

A14.03.04,A1

1.01.04,  

A11.03.01, 

A13.01.01 

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.04 Инвестиционно-

банковские у слу ги и 

операции на рынках 

капитала

А.04.04 Операции с ценными бу магами 

(собственные и сторонние векселя)

Департамент координации, контроля и 

методологии операций на финансовых 

рынках и инвестиционно-банковских 

у слу г 

MP015 A14.03.04

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.04 Инвестиционно-

банковские у слу ги и 

операции на рынках 

капитала

А.04.05 Брокерские операции Департамент координации, контроля и 

методологии операций на финансовых 

рынках и инвестиционно-банковских 

у слу г 

MP015 A14.07.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.04 Инвестиционно-

банковские у слу ги и 

операции на рынках 

капитала

А.04.06 Инвестиционные у слу ги Департамент координации, контроля и 

методологии операций на финансовых 

рынках и инвестиционно-банковских 

у слу г 

MP053, 

MP016,  

MP089, 

MP087

A07.02.02, 

A07.02.05, 

A11.01.06,  

A16.01.03, 

A16.01.04

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.04 Инвестиционно-

банковские у слу ги и 

операции на рынках 

капитала

А.04.07 Депозит делегированных клиентов  

ГО

Департамент координации, контроля и 

методологии операций на финансовых 

рынках и инвестиционно-банковских 

у слу г 

MP053 A07.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.04 Инвестиционно-

банковские у слу ги и 

операции на рынках 

капитала

А.04.08 Операции денежного рынка Департамент координации, контроля и 

методологии операций на финансовых 

рынках и инвестиционно-банковских 

у слу г 

MP015 A14.03.04, 

A14.04.01, 

A14.04.02

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.01 Учет прав  и расчеты по ценным 

бу магам (на российском рынке и в  

между народных депозитариях)

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

MP082, 

MP038

A15.01.01, 

A15.01.04

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.02 Гарантированные расчеты по 

сделкам с ценными бу магами

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.03 Депозитарный у чет ипотечных 

закладных (в ключая хранение)

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

MP081 A15.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.04 Ответственное хранение ценных 

бу маг

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

MP081 A15.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.05 Спецдепозитарное обслу живание 

открытых и интервальных ПИФ

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

MP081 A15.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.06 Спецдепозитарное обслу живание 

закрытых ПИФ, в ключая фонды 

недвижимости и ипотеки

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

MP081 A15.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.07 Ведение реестра владельцев  

инвестиционных паев  ПИ

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.08 Подготовка к регистрации правил 

доверительного у правления ПИФ

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.09 Ау тсорсинг ведения бу хгалтерского 

у чета и/или отчетности ПИФ

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.10 Спецдепозитарий ипотечного 

покрытия (в  т.ч. резервный 

спецдепозитарий)

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

MP081 A15.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.11 Спецдепозитарное обслу живание 

СРО (саморегу лиру емых 

организаций)

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

MP081 A15.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.12 Спецдепозитарное обслу живание СК 

(страховых компаний)

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

MP081 A15.01.01

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.13 Сопровождения  и контроль 

депозитарных операций 

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

A Проду кто-

ориентированные 

процессы

А.05 Депозитарные у слу ги 

и специализированный 

депозитарий

А.05.14 Сопровождение  спецдепозитарных 

операций 

Департамент обслу живания ценных 

бу маг

B Обеспечивающие 

процессы

B.01 Финансы B.01.01 Разработка, акту ализация и контроль 

исполнения стратегии Банка

Департамент финансового у правления и 

стратегического развития

MP056 A23.01.01, 

A23.01.02, 

A23.01.03, 

A23.01.04

не применимо не применимо

B Обеспечивающие 

процессы

B.01 Финансы B.01.02 Планирование, бюджетирование, 

контроль исполнения бюджета

Департамент финансового у правления и 

стратегического развития

MP056 A23.01.01, 

A23.01.02, 

A23.01.03, 

A23.01.04

не применимо не применимо

B Обеспечивающие 

процессы

B.01 Финансы B.01.03 Управление ликвидностью Департамент казначейства и 

у правления активами и пассивами

MP055, 

MP034

A23.02.01, 

A23.02.03

не применимо не применимо

B Обеспечивающие 

процессы

B.01 Финансы B.01.04 Организация  и ведение 

бу хгалтерского  у чета в  Банке

Департамент у чета и отчетности MP054, 

MP057

A23.03.01, 

A23.04.01

не применимо не применимо

B Обеспечивающие 

процессы

B.01 Финансы B.01.05 Организация  и ведение налогового 

у чета в  Банке

Департамент у чета и отчетности MP070, 

MP079

A22.02.01, 

A24.03.01

не применимо не применимо

B Обеспечивающие 

процессы

B.01 Финансы B.01.06 Отчетность и взаимодействие с 

надзорными органами

Департамент у чета и отчетности MP054, 

MP109

A23.03.02, 

A24.01.01

не применимо не применимо

B Обеспечивающие 

процессы

B.01 Финансы B.01.07 Управленческая отчетность Департамент у чета и отчетности MP054 A23.03.03 не применимо не применимо

B Обеспечивающие 

процессы

B.02 Управление рисками B.02.01 Управление операционными рисками Департамент у правления 

операционными рисками

MP061, 

MP108, 

MP086

A20.01.03, 

A20.01.04, 

A20.01.05

не применимо не применимо

Уровень 0 Уровень 1 Уровень 2 Продукт



Моделирование процессов (IDEF0)

Этап 1

Этап 2

Этап 3

Исполнитель

Исполнитель

Исполнитель

ВХОДЫ И ПОСТАВЩИКИ

Объекты (данные), изменяемые 

процессом и кто их поставляет

ИСПОЛНИТЕЛЬ

Ответственный за 

реализацию функционала 

на этапе процесса 

ВЫХОДЫ И КЛИЕНТЫ

Результаты процесса и кто 

их получает  

Результат этапа, 

преобразуемый 

следующим этапомДанные

Данные

Поставщик

Клиент



Моделирование процессов (IDEF0)

Этап 1

Этап 2

Этап 3

Исполнитель

Исполнитель

Исполнитель

ВХОДЫ И ПОСТАВЩИКИ

Объекты (данные), изменяемые 

процессом и кто их поставляет

ИСПОЛНИТЕЛЬ

Ответственный за 

реализацию функционала 

на этапе процесса 

ВЫХОДЫ И КЛИЕНТЫ

Результаты процесса и кто 

их получает  

Результат этапа, 

преобразуемый 

следующим этапомДанные

Данные

Поставщик

Клиент

Алгоритм: 

1. Определить основные 
этапы процесса

2. Определить ключевые 
результаты процесса

3. Определить наиболее 
важных клиентов

4. Определить наиболее 
важные входы процесса

5. Для наиболее важных 
входов определить 
поставщиков 



Моделирование этапов процессов (BPMN 2.0)



Моделирование этапов процессов (BPMN 2.0)

Перечень ролей, участвующих 
в этапе процесса

Последовательность, 
вариативность и типы операций

Связи с ИТ-системами и базами 
данных

Связи с другими процессами и 
внешними участниками

Определяет:



Моделирование этапов процессов (BPMN 2.0)

Перечень ролей, участвующих 
в этапе процесса

Последовательность, 
вариативность и типы операций

Связи с ИТ-системами и базами 
данных

Связи с другими процессами и 
внешними участниками

Определяет:

Типы операций:

Ручное выполнение
операция, которую выполняет сотрудник без использования компьютера

Пользовательская задача
операция, которую выполняет сотрудник с использованием компьютера

Сервисная задача
операция, которую выполняется автоматически, без участия сотрудника



Моделирование: области применения

Формализация

Регламентирующие 
документы



Моделирование: области применения

Формализация Автоматизация

Регламентирующие 
документы

Отчет об уровне автоматизации



Моделирование: области применения

Формализация Автоматизация Оптимизация

Регламентирующие 
документы

Идентификация 
ручных 
операций

Идентификация 
переключений 
между системами

Идентификация 
петель и 
возвратов

Идентификация 
рисков и 
контролей  

Формирование 
целевых моделей 
процесса

Отчет об уровне автоматизации



Управление численностью

НемассовыеМассовые



Управление численностью

НемассовыеМассовые

Численность 
роли 10 и более

Регулярные,
повторяемые операции

Длительность
операций менее 8 часов



Управление численностью

НемассовыеМассовые

Численность 
роли 10 и более

Регулярные,
повторяемые операции

Длительность
операций менее 8 часов

Разовые, проектные 
задачи (ненормируемые)

Численность 
роли менее 10

Длительность
задач более 8 часов



Нормирование массовых ролей

Нормативная 
численность =Ʃ ( Норматив * Количество )* Коэффициенты



Нормирование массовых ролей

Нормативная 
численность =Ʃ ( Норматив * Количество )* Коэффициенты

Ручные замеры

1. Определение 
перечня операций и 
источников данных 

2. Проведение замеров 
(выборка от 10)

3. Расчет норматива 
(средняя, медиана) 

4. Утверждение и 
публикация 



Нормирование массовых ролей

Особенности: 

Трудоемкость
(определение и актуализация 
нормативов)

Стоимость
(затраты на ФОТ и 
командировки сотрудников) 

Недостоверность данных
(поведение сотрудника под 
замерами отличается от 
стандартного)

Отвлечение нормируемого 
персонала
(необходимость комментариев, 
ответов на вопросы )

Человеческий фактор
(ошибки при внесении данных 
замеров, ошибки в расчетах)

Нормативная 
численность =Ʃ ( Норматив * Количество )* Коэффициенты

Ручные замеры

1. Определение 
перечня операций и 
источников данных 

2. Проведение замеров 
(выборка от 10)

3. Расчет норматива 
(средняя, медиана) 

4. Утверждение и 
публикация 



Нормирование массовых ролей

Нормативная 
численность =Ʃ ( Норматив * Количество )* Коэффициенты



Нормирование массовых ролей

Нормативная 
численность =Ʃ ( Норматив * Количество )* Коэффициенты

1. Фиксация действий
на ПК 
(каждый клик, полный 
путь окна)

2. Анализ данных на 
сервере
(авто-разбивка, 
уточнение аналитиком) 

3. Формирование 
отчетов
(агрегация, детализация 
вариативность) 

Автоматические замеры



Нормирование массовых ролей

Особенности: 

Трудоемкость
(разметка операций, 
настройка отчетных форм )

Стоимость
(затраты на команду, 
лицензии, «железо» и софт) 

Обучение
(для работы с инструментом
требуются специфические 
навыки)

Отвлечение экспертов
(необходимость анализа 
нетиповых действий 
нормируемых сотрудников)

Длительность внедрения
(аудит ИБ, закупки, 
тестирования)

Нормативная 
численность =Ʃ ( Норматив * Количество )* Коэффициенты

1. Фиксация действий
на ПК 
(каждый клик, полный 
путь окна)

2. Анализ данных на 
сервере
(авто-разбивка, 
уточнение аналитиком) 

3. Формирование 
отчетов
(агрегация, детализация 
вариативность) 

Автоматические замеры



Загрузка немассовых ролей

Совокупная 
загрузка =Ʃ ( Фактическое время )* Коэффициенты



Загрузка немассовых ролей

Совокупная 
загрузка =Ʃ ( Фактическое время )* Коэффициенты

1. Формирование 
справочника 
проектов, процессов, 
задач

2. Распределение 
сотрудниками 
времени
на задачи 

3. Согласование 
распределения 
руководителем / 
уполномоченным лицом

Учет рабочего времени



Загрузка немассовых ролей

Особенности: 

Трудоемкость
(формирование и 
актуализация перечня задач)

Стоимость
(затраты на команду, 
лицензии, «железо» и софт) 

Обучение 
(для работы с инструментом
требуются специфические 
навыки)

Отвлечение экспертов, 
отвечающих за задачи 
(необходимость консультаций 
в части перечня задач) 

Недостоверность данных
(умышленное искажение 
данных)

Совокупная 
загрузка =Ʃ ( Фактическое время )* Коэффициенты

1. Формирование 
справочника 
проектов, процессов, 
задач

2. Распределение 
сотрудниками 
времени
на задачи 

3. Согласование 
распределения 
руководителем / 
уполномоченным лицом

Учет рабочего времени



Мониторинг эффективности 



Мониторинг эффективности 

Удовлетворенность

• CSI

• NPS

• Доля жалоб

Показатели качества процесса



Мониторинг эффективности 

Удовлетворенность

• CSI

• NPS

• Доля жалоб

Время

• TTY, TTM

• Total Cycle time

• Touch time

Показатели качества процесса



Мониторинг эффективности 

Удовлетворенность

• CSI

• NPS

• Доля жалоб

Время

• TTY, TTM

• Total Cycle time

• Touch time

Ошибки / дефекты

• Right first time

• Доля возвратов

Показатели качества процесса



Мониторинг эффективности 

Удовлетворенность

• CSI

• NPS

• Доля жалоб

Время

• TTY, TTM

• Total Cycle time

• Touch time

Ошибки / дефекты

• Right first time

• Доля возвратов

Стоимость

• Standard unit cost

• Компенсации

• Штрафы

Показатели качества процесса



Мониторинг эффективности 

Удовлетворенность

• CSI

• NPS

• Доля жалоб

Время

• TTY, TTM

• Total Cycle time

• Touch time

Ошибки / дефекты

• Right first time

• Доля возвратов

Стоимость

• Standard unit cost

• Компенсации

• Штрафы

Риски

• Репутационные

• Комплаенс

• Операционные

Показатели качества процесса



Мониторинг эффективности 



Мониторинг эффективности 

Интерактивные отчеты (BI-дашборды)

Хранилище данных

• Фактические значения показателей по процессам 
поступают из ИТ-систем

• Целевые значения показателей задаются на уровне 
витрины данных



Мониторинг эффективности 

Особенности: 

Автоматическая 
обработка данных

Большой объем 
обрабатываемых данных

Создания модели данных 
из разных источников

Интерактивный 
интерфейс

Настраиваемая 
фильтрация данных

Простая агрегация и 
детализация данных  

Приятная и понятная 
визуализация 

Интерактивные отчеты (BI-дашборды)

Хранилище данных

• Фактические значения показателей по процессам 
поступают из ИТ-систем

• Целевые значения показателей задаются на уровне 
витрины данных



Оптимизация процессов. Методология 



Оптимизация процессов. Методология 

LEAN

Повышение скорости 
реализации процесса 

посредством 
сокращения потерь

Исключение шагов, 
которые не добавляют 
ценность для клиента



Оптимизация процессов. Методология 

6 SIGMALEAN

Повышение скорости 
реализации процесса 

посредством 
сокращения потерь

Сокращение 
вариативности процессов, 
решение проблем и 
улучшение качества

Исключение шагов, 
которые не добавляют 
ценность для клиента

Минимизация ошибок 
и контроль состояния 
процесса

+



Оптимизация процессов. Методология 

6 SIGMALEAN

Повышение скорости 
реализации процесса 

посредством 
сокращения потерь

Сокращение 
вариативности процессов, 
решение проблем и 
улучшение качества

Исключение шагов, 
которые не добавляют 
ценность для клиента

Минимизация ошибок 
и контроль состояния 
процесса

Удовлетворенность
клиентов

Снижение затрат на 
единицу результата

Повышение качества и 
предсказуемости процесса 

+



Оптимизация процессов. Инструменты 



Оптимизация процессов. Инструменты 

СНИЖЕНИЕ ЧИСЛА ШАГОВ С 
УЧАСТИЕМ ЧЕЛОВЕКА

• идентификация ручных и 
пользовательских операций 

• определение потенциала 
полной автоматизации или RPA

• определение целевого 
алгоритма выполнения 
операций

Автоматизация



Оптимизация процессов. Инструменты 

СНИЖЕНИЕ ЧИСЛА ШАГОВ С 
УЧАСТИЕМ ЧЕЛОВЕКА

• идентификация ручных и 
пользовательских операций 

• определение потенциала 
полной автоматизации или RPA

• определение целевого 
алгоритма выполнения 
операций

Автоматизация

РЕИНЖИНИРИНГ ПРОЦЕССА 

ELIMINATE – исключить 
операции без снижения ценности 
для клиента

COMBINE – объединить 
операции для снижения общего 
времени

REARRANGE – переставить 
операции, чтобы ускорить 
процесс

SIMPLIFY – упростить операции 
для сотрудников и клиентов

ECRS



Оптимизация процессов. Инструменты 

СНИЖЕНИЕ ЧИСЛА ШАГОВ С 
УЧАСТИЕМ ЧЕЛОВЕКА

• идентификация ручных и 
пользовательских операций 

• определение потенциала 
полной автоматизации или RPA

• определение целевого 
алгоритма выполнения 
операций

Автоматизация

РЕИНЖИНИРИНГ ПРОЦЕССА 

ELIMINATE – исключить 
операции без снижения ценности 
для клиента

COMBINE – объединить 
операции для снижения общего 
времени

REARRANGE – переставить 
операции, чтобы ускорить 
процесс

SIMPLIFY – упростить операции 
для сотрудников и клиентов

ECRS Poka Yoke

ПРИНЦИП НУЛЕВОЙ ОШИБКИ
Устранение возможности 

совершения ошибки



Система процессного управления

Концепция 
процессного 
управления

Репозиторий 
процессов    

Моделирование 
процессов     

Управление 
численностью

Мониторинг 
эффективности 

Оптимизация 
процессов

Цели и задачи 
системы

Архитектура 
системы

Методологическое 
обеспечение



Быстрые победы. Кайдзен-сессия



Быстрые победы. Кайдзен-сессия

Поиск решений

WHO? КТО?

WHAT? ЧТО?

WHERE? ГДЕ?

WHEN? КОГДА?

WHY? ПОЧЕМУ?

HOW? КАК?

HOW MANY? 
СКОЛЬКО?

Проблема Первопричины



Быстрые победы. Кайдзен-сессия

Поиск решений

Низкая Высокая

Сложность внедрения

Н
и
з
к
и
й

В
ы

с
о
к
и
й

Э
ф

ф
е
к
т
 о

т
 в

н
е
д
р
е
н
и
я

Быстрые победы Второй приоритет

Второй приоритет Не стоят 
внимания

Приоритизация решений

WHO? КТО?

WHAT? ЧТО?

WHERE? ГДЕ?

WHEN? КОГДА?

WHY? ПОЧЕМУ?

HOW? КАК?

HOW MANY? 
СКОЛЬКО?

Проблема Первопричины



Управление изменениями

Концепция 
процессного 
управления

Репозиторий 
процессов    

Моделирование 
процессов     

Управление 
численностью

Мониторинг 
эффективности 

Оптимизация 
процессов

Цели и задачи 
системы

Архитектура 
системы

Методологическое 
обеспечение



Управление изменениями

Концепция 
процессного 
управления

Репозиторий 
процессов    

Моделирование 
процессов     

Управление 
численностью

Мониторинг 
эффективности 

Оптимизация 
процессов

Цели и задачи 
системы

Архитектура 
системы

Методологическое 
обеспечение



Управление изменениями

Концепция 
процессного 
управления

Репозиторий 
процессов    

Моделирование 
процессов     

Управление 
численностью

Мониторинг 
эффективности 

Оптимизация 
процессов

Цели и задачи 
системы

Архитектура 
системы

Методологическое 
обеспечение



Команда Процессного офиса 

Моделирование 
процессов     

Управление 
численностью

Мониторинг 
эффективности 

Оптимизация процессов



Команда Процессного офиса 

Моделирование 
процессов     

Управление 
численностью

Мониторинг 
эффективности 

Оптимизация процессов

«Моделировщик»

 Знание нотаций 
моделирования  

 Опыт работы с 
инструментами 
моделирования

 Компетенции по обучению и 
наставничеству



Команда Процессного офиса 

Моделирование 
процессов     

Управление 
численностью

Мониторинг 
эффективности 

Оптимизация процессов

«Моделировщик»

 Знание нотаций 
моделирования  

 Опыт работы с 
инструментами 
моделирования

 Компетенции по обучению и 
наставничеству

«Нормировщик»

 Работа с большими 
массивами данных 

 Опыт работы с 
инструментами
анализа данных

 Коммуникабельность и 
многозадачность 



Команда Процессного офиса 

Моделирование 
процессов     

Управление 
численностью

Мониторинг 
эффективности 

Оптимизация процессов

«Моделировщик»

 Знание нотаций 
моделирования  

 Опыт работы с 
инструментами 
моделирования

 Компетенции по обучению и 
наставничеству

«Нормировщик»

 Работа с большими 
массивами данных 

 Опыт работы с 
инструментами
анализа данных

 Коммуникабельность и 
многозадачность 

«Дашбордер»

 Работа с большими 
массивами данных 

 Опыт работы с 
инструментами
визуализации данных

 Усидчивость и внимание к 
деталям



Команда Процессного офиса 

Моделирование 
процессов     

Управление 
численностью

Мониторинг 
эффективности 

Оптимизация процессов

«Моделировщик»

 Знание нотаций 
моделирования  

 Опыт работы с 
инструментами 
моделирования

 Компетенции по обучению и 
наставничеству

«Нормировщик»

 Работа с большими 
массивами данных 

 Опыт работы с 
инструментами
анализа данных

 Коммуникабельность и 
многозадачность 

«Дашбордер»

 Работа с большими 
массивами данных 

 Опыт работы с 
инструментами
визуализации данных

 Усидчивость и внимание к 
деталям

«Оптимизатор»

 Системное мышление и 
аналитический склад ума 

 Опыт применения 
методологий оптимизации 
процессов 

 Лидерство и 
коммуникабельность



Коммуникации



Коммуникации

Персонал

Тренинги и вебинары

Сессии и воркшопы

Новости и рассылки

Презентации результатов



Коммуникации

Персонал Топ-менеджмент

Тренинги и вебинары

Сессии и воркшопы

Новости и рассылки

Презентации результатов



Системное внедрение или быстрые победы?



Системное внедрение или быстрые победы?

Предпосылки 

Внешние Внутренние



Системное внедрение или быстрые победы?

Предпосылки 

Внешние Внутренние

Внешние 
требования

Опыт 
руководства

• Детальный анализ 
внешних 
требований

• Изучение 
бенчмаркинга
(при наличии)  

• Интервью с 
руководителем 
(изучение опыта)

• Решение проблем 
на уровне топ-
менеджмента



Системное внедрение или быстрые победы?

Предпосылки 

Внешние Внутренние

Внешние 
требования

Опыт 
руководства

• Детальный анализ 
внешних 
требований

• Изучение 
бенчмаркинга
(при наличии)  

Системное 
внедрение

• Интервью с 
руководителем 
(изучение опыта)

• Решение проблем 
на уровне топ-
менеджмента

Быстрые 
победы



Системное внедрение или быстрые победы?

Предпосылки 

Внешние Внутренние

Внешние 
требования

Опыт 
руководства

Снижение
затрат      

Эффективность 
процессов

• Детальный анализ 
внешних 
требований

• Изучение 
бенчмаркинга
(при наличии)  

Системное 
внедрение

• Интервью с 
руководителем 
(изучение опыта)

• Решение проблем 
на уровне топ-
менеджмента

Быстрые 
победы

• Методика оценки 
стоимости 
процессов 

• Оптимизация 
наиболее дорогих 
процессов

• Анализ результатов 
опросов уровня 
удовлетворенности

• Оптимизация 
процессов для 
сотрудников



Системное внедрение или быстрые победы?

Предпосылки 

Внешние Внутренние

Внешние 
требования

Опыт 
руководства

Снижение
затрат      

Эффективность 
процессов

• Детальный анализ 
внешних 
требований

• Изучение 
бенчмаркинга
(при наличии)  

Системное 
внедрение

• Интервью с 
руководителем 
(изучение опыта)

• Решение проблем 
на уровне топ-
менеджмента

Быстрые 
победы

• Методика оценки 
стоимости 
процессов 

• Оптимизация 
наиболее дорогих 
процессов

Системное 
внедрение

• Анализ результатов 
опросов уровня 
удовлетворенности

• Оптимизация 
процессов для 
сотрудников

Быстрые 
победы



Спасибо за внимание!

Андрей Бессараб
Руководитель центра экспертизы по 
оптимизации процессов Офиса трансформации

+7 (495) 783-54-00, доб.2221

+7 (963) 688-63-87

A.O.Bessarab@otpbank.ru


