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ПО ДЛЯ БАНКОВ И КЛИЕНТОВ. 
ВЗгЛЯД С РАЗНых СТОРОН 

БАНКОВСКОй СТОйКИ

Еще на заре появления первых бан-
ковских систем по многим направлени-
ям автоматизации функционал делился 
на фронт-офисные и бэк-офисные ре-
шения. Во фронтах, как правило, реша-
лись вопросы размещения заявок, бы-
строго оформления типовых сделок и 
ряда типичных операций на основе 
особым образом спроектированного 
интерфейса, позволяющего максималь-
но быстро оформить какие-либо сделки. 
Бэк-офисные решения – различного 
вида настройки, формирование бухгал-
терских проводок, расчеты и начисления 
и т.д. Подходы со стороны разработчи-
ков к реализации фронт-офисной и бэк-
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офисной части различались, да и сейчас 
различаются существенно. Кто-то все 
реализует комплексно в виде единого 
решения, и разделение функционала на 
бэк- и фронт-офисные задачи осущест-
вляется просто путем настройки досту-
па к ряду пунктов меню в единой про-
грамме. Кто-то реализует это на разных 
платформах с разными требованиями 
к внешнему интерфейсу. А есть и вари-
анты, когда разработчик для каких-то 
задач реализует только фронт- или бэк-
офисное решение, интегрируя это с ре-
шениями других компаний. Наиболее 
часты такие решения в рамках автома-
тизации карточных операций и казна-
чейства.

Но вот типичная картина: когда мы 
говорим о фронт- и бэк-офисных систе-
мах, как правило, мы говорим о вполне 
определенных видах банковских опе-
раций: кредиты физических лиц, меж-
банковские кредиты и депозиты, вкла-
ды физических лиц и т.д. То есть мы 
берем какой-то типичный банковский 
процесс, раскладываем его на набор 
логических элементов и, проводя ана-
логию с линией конвейерной сборки, 
распределяем ответственных сотруд-
ников по участкам работ. Вполне по-
нятный и удобный вариант для банков-
ских сотрудников: четкое разделение 
обязанностей, расписанные производ-
ственные процессы и полномочия. Вот 
только не всегда хорошо с точки зрения 
банковского менеджмента и конечного 
пользователя. Для первых – сложно 
спланировать и организовать пример-
но одинаковую загрузку операционных 
работников, каждый из которых выпол-
няет четко очерченный круг задач. Для 
клиентов же, придя в офис, столкнуться 
с необходимостью отстоять несколько 
очередей по разным вопросам – тоже 

не самое удобное решение. 
Справедливости ради надо ска-
зать, для ряда банков это карти-
ны из далекого прошлого.

Собственно говоря, проблема следу-
ющая: клиент может обратиться в банк 
по целому ряду разнородных вопросов, 
и было бы удобно, чтобы по максимуму 
все эти вопросы можно было бы решить 
с одним банковским менеджером.

ПРИВЕДУ ВыДЕРжКИ ИЗ 
НЕСКОЛЬКИх ТЕНДЕРНых 
ДОКУМЕНТОВ РАЗНых БАНКОВ  
К ТРЕБОВАНИЯМ НА ПО:
– Система должна обладать возмож-

ностью отслеживания настраиваемых 
ключевых событий с выводом окна на-
поминаний. После идентификации кли-
ента система должна уметь сформиро-
вать сообщение о важных событиях, 
требующих к себе внимания, например: 
приближение или истечение срока по-
гашения задолженности по кредиту, за-
вершения действия вклада, окончания 
срока аренды банковской ячейки, на-
ступления какой-либо памятной даты и 
т.д. (набор событий должен быть настра-
иваемым).

– В систему должен быть встроен ме-
ханизм настраиваемых алгоритмов, 
которые на основе накопленной инфор-
мации по клиенту формируют список 
предложений новых услуг для клиента 
(например, если нет действующих кре-
дитов и вкладов, а остатки на текущих 
счетах превышают в эквиваленте не-
который лимит, то предложения по ус-
лугам открытия вклада или металличе-
ского счета, предложение о выдаче 
кредитной карты и т.д.).

– Система должна уметь выводить на 
один экран в виде списка или с помощью 
ряда закладок общий список продуктов, 
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по которым клиент работает с банком, 
с возможностью выбора одним кликом 
нужной операции.

– Система должна иметь кредитный 
калькулятор, чтобы, заполнив в диало-
говом режиме ряд нужных полей, мож-
но было получить подробную информа-
цию о таких параметрах, как график 
платежей, эффективная процентная 
ставка и т.д.

– Для оформления вклада система 
должна уметь предлагать набор запро-
сов, отвечая последовательно на кото-

рые пользователь будет видеть динами-
чески меняющийся список подходящих 
под его условия видов вкладов и, если 
заданных условий достаточно, оконча-
тельно рассчитанный доход на вклад.

ТИПИЧНыЕ ЗАДАЧИ, КОТОРыЕ 
РЕшАЕТ КЛИЕНТ БАНКА – 
фИЗИЧЕСКОЕ ЛИцО:

• Хочу открыть вклад
• Хочу взять кредит
• Хочу перевести средства на:
– свой другой счет
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– счет в своем банке
– счет в другом банке
• Хочу оплатить коммунальные или ка-

кие иные услуги
• Календарь ожидаемых событий, или 

что там с моими счетами и договора-
ми: и не пора ли платить по кредиту, 
сколько накапало процентов на вклад

• История моих операций, выписка по 
счету

• Не появилось ли что-то новое и инте-
ресное для меня?

Добавим сюда то, что банк, предостав-
ляющий эти услуги клиенту, постарается 
в рамках клиентского приложения дать 
дополнительную информацию для кросс-
продажи какого-либо дополнительного 
продукта.

Список этот можно дополнять и рас-
ширять.

Вот то, что, по идее, может увидеть и 
сделать у себя за компьютером клиент 
банка. 

А теперь представим, что мы – менед-
жер, обслуживающий клиента, который 

по каким-либо причинам не воспользо-
вался услугами мобильного офиса. 
Первое, что мы сделаем, – это иденти-
фицируем клиента, а потом, по идее, мы 
должны попасть в очень похожий ин-
терфейс с теми же сервисами, а именно: 
увидеть текущую картину по клиенту с 
напоминаниями об истекающих вкла-
дах, наступлении даты платежа по оче-
редному траншу, посмотреть календарь 
памятных событий. Система должна 
просигнализировать о возможности 
предложить клиенту дополнительные 
услуги на основе заложенных алгорит-
мов. И так можно пройтись по всему 
списку задач, которые востребованы 
клиентом.

И для реализации такого решения в 
рамках проекта «БАНК 21 ВЕК» мы соз-
дали систему «Бизнес-Досье», по сути, 
«фронт-офис для фронт-офисных си-
стем», объединив на одном экране воз-
можности для обслуживания клиента 
по всем его задачам.

Понятно, что каждый банк предъяв-
ляет свой перечень требований к на-
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бору операций на таком рабочем 
месте. Есть просто очевидные 
вещи, что для клиента – юриди-

ческого лица и клиента – физического 
лица набор финансовых инструментов 
разный. Плюс к этому надо добавить то, 
что у многих часть процессов автома-
тизирована решениями от разных по-
ставщиков, а глобальное фронт-
офисное решение должно уметь как 
консолидировать информацию для ее 
комфортного отображения в одном ок-
не, так и одним кликом мышки «прова-
ливаться» в соответствующее приложе-
ние. Как правило, для реализации та-
кого рода «бесшовной интеграции» 
требуются дополнительные усилия и со 
стороны поставщиков отдельных реше-
ний. 

Кроме вышеперечисленных задач 
были проведены работы по интеграции 
с несколькими решениями по автома-
тизации call-центров. По определяемо-
му номеру телефона можно сразу пере-
меститься на карточку клиента с полу-
чением оперативной информации. Все 
контакты с клиентом можно аккумули-
ровать в системе. Если звонки записы-
ваются, то можно, не выходя из нашего 
приложения, посмотреть историю звон-
ков и прослушать их. Другие типы кон-
тактов (встречи, переписка по электрон-
ной почте и т.п.) можно также система-
тизированно вводить, хранить и обра-
батывать в системе.

В системе есть возможность хранения 
электронных документов. Можно соз-
дать удобный структурированный ката-
лог по каждому клиенту, где будут на-
ходиться в удобном доступе различные 
отсканированные или другие виды 
электронных документов.

Гибкая настройка прав дает возмож-
ность пользоваться возможностями 

этой системы разным пользователям с 
нужной им степенью детализации. Так, 
например, свои закладки и записи могут 
вести служба безопасности банка, кли-
ентский менеджер или куратор.

Интересный сервис делали по заказу 
одного из московских банков. Клиент 
на входе в банк использует либо персо-
нальную карту доступа, либо предъяв-
ляет сотруднику охраны документ, иден-
тифицирующий личность. Для регистра-
ции документов (паспорт, водительское 
удостоверение и т.п.) используется ин-
струментарий ABBYY PassportReader 
SDK, с помощью которого осуществля-
ется сканирование и распознавание 
параметров документа. Далее проис-
ходит сравнение с базой накопленных 
данных. Если такой человек находится, 
то по нему производится фиксация его 
посещения банка. Если не находится, то 
данные этого человека фиксируются со 
статусом «потенциальный клиент», и в 
дальнейшем по нему начинает произво-
диться накопление информации. По-
скольку на этот модуль завязана работа 
сотрудников многих подразделений, то 
несложно настроить пользовательский 
интерфейс таким образом, что при по-
явлении определенного человека в 
банке сотрудник банка получит соот-
ветствующее сообщение. В ряде банков 
используются различные информаци-
онные панели, с которыми также можно 
интегрировать это решение, чтобы кли-
ент мог получать прямо при входе в офис 
адресные сообщения.

В эпоху обострившейся борьбы за 
клиента возможность максимальной 
персонификации, адресной работы с 
клиентом дает явные конкурентные пре-
имущества тем банкам, которые возьмут 
такие современные средства на воору-
жение. tRF


