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РЕФЕРАТ 

 

Выпускная квалификационная работа содержит 106 страниц, 14 

рисунков, 14 таблиц, 60 использованных источников. 

Ключевые слова: коммерческий банк, производительность труда, 

система оценки производительность труда. 

Объектом исследования является система оценки 

производительности труда в коммерческих банках. 

Предмет исследования – эффективность системы оценки 

производительности труда сотрудников дистанционных сервисов ООО «Хоум 

Кредит энд Финанс Банк». 

Цель работы – разработка модифицированной системы оценки 

производительности труда сотрудников дистанционных сервисов ООО «Хоум 

Кредит энд Финанс Банк». 

В процессе исследования проводилось изучение эффективности 

системы оценки производительности труда коммерческого банка. 

В результате исследования описана система оценки 

производительности труда, выявлен наиболее проблемный процесс, 

подготовлены предложения по его улучшению, проведена регламентация 

данного процесса и расчет экономической эффективности предложенных мер. 

Основные конструктивные, технологические и технико-

эксплуатационные характеристики: магистерская диссертация состоит из 

четырех частей: в первой рассмотрены основные системы оценки 

производительности труда. Во второй проведен анализ системы оценки 

производительности труда ООО «Хоум Кредит энд Финанс Банк» В третьей 

разработан комплекс рекомендаций по внедрению новой системы оценки 

производительности труда в компании ООО «Хоум Кредит энд Финанс Банк». 

Выпускная квалификационная работа выполнена в текстовом редакторе 

Мicrosoft Word 10.0. 

Степень внедрения: основные положения и выводы настоящей 

работы апробированы при прохождении преддипломной практики на 

предприятии ООО «Хоум Кредит энд Финанс Банк». 

Область применения: коммерческие банки. 

Экономическая эффективность/значимость работы заключается в 

возможности использования разработанных научно-методических и 

практических рекомендаций в целях повышения системы оценки 

производительности труда. 

В будущем планируется глубже изучить проблему системы оценки 

производительности труда на территории Томской области, разработать 

подробную методику по оптимизации данного процесса для предприятий г. 

Томска. 
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Определения, обозначения, сокращения 

 

В данной работе применены следующие термины с соответствующими 

определениями: 

Коммерческий банк – это кредитная организация, которая имеет 

исключительное право осуществлять в совокупности следующие банковские 

операции: привлечение во вклады денежных средств физических и 

юридических лиц, размещение этих средств от своего имени и за свой счет на 

условиях возвратности, платности, срочности, открытие и ведение банковских 

счетов физических и юридических лиц. 

Производительность труда – показатель, который характеризует 

результативность, а также целесообразность работы сотрудника за единицу 

времени. 

Сокращения: 

ООО – Общество с ограниченной ответственностью 

KPI – Ключевые показатели эффективности (англ. Key Performance 

Indicators) 
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Введение 

 

Одним из важнейших параметров эффективного управления 

предприятием является правильно построенная система оценки 

производительности труда сотрудников. Коммерческие банки, как и любые 

другие организации, заинтересованы в максимизации прибыли при 

наименьших затратах. И одним из главных инструментов успешного развития 

банка является правильно построенная система оценки эффективности труда 

сотрудников. Система оценки производительности труда оказывает 

существенное влияние на работу банка в целом, так как система оценки 

производительности труда сотрудников отражает эффективность 

использования трудовых ресурсов. В контактном центре коммерческого банка 

данная проблема является наиболее актуальной в связи со спецификой работы 

и большим количеством персонала.  

Основная научная гипотеза – разработанная система оценки 

производительности труда повысит эффективность деятельности сотрудников 

коммерческого банка. Научный результат исследования – разработанная 

система оценки производительности труда.  

Объектом исследования является система оценки производительности 

труда в коммерческих банках.  

Предметом исследования является эффективность системы оценки 

производительности труда сотрудников дистанционных сервисов ООО «Хоум 

Кредит энд Финанс Банк». 

Целью диссертационного исследования является разработка 

модифицированной системы оценки производительности труда сотрудников 

дистанционных сервисов ООО «Хоум Кредит энд Финанс Банк». 

В связи с поставленной целью определены следующие задачи: 

1.      Исследовать понятие системы оценки производительности труда 

сотрудников, цели и функции системы оценки производительности труда. 
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2. Проанализировать современные системы оценки 

производительности труда сотрудников. 

3.    Выявить основные инструменты повышения эффективности 

системы оценки производительности труда сотрудников. 

4. Разработать модифицированную систему оценку 

производительности труда сотрудников. 

Научная новизна заключается в разработке модифицированной 

системы оценки производительности труда. 

Практическая значимость диссертационного исследования 

заключается в том, что разработанные научно-методические и практические 

рекомендации можно использовать в целях повышения эффективности 

системы оценки производительности труда сотрудников дистанционных 

сервисов коммерческого банка. 

Магистерская диссертация состоит из следующих разделов: введение, 

четыре главы, заключение, список литературы.  

В первой главе рассмотрены теоретические основы анализа системы 

оценки производительности труда, а именно система оценки 

производительности труда сотрудников, современные системы оценки 

производительности труда сотрудников и выявлены пути повышения 

эффективности системы оценки производительности труда.  

Во второй главе дана организационно-экономическая характеристика 

ООО «Хоум Кредит энд Финанс Банк» проведен анализ динамики изменения 

численности персонала и анализ существующей системы оценки 

производительности труда сотрудников коммерческого банка.  

В третьей главе представлена разработка рекомендаций по улучшению 

эффективности системы оценки производительности труда, основные 

направления повышения эффективности системы оценки производительности 

труда и был проведен анализ эффективности использования 

модифицированной системы оценки производительности труда сотрудников. 
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В четвертой главе была рассмотрена корпоративная социальная 

ответственность ООО «Хоум Кредит энд Финанс Банк». 
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1 Теоретические основы анализа эффективности системы оценки 

производительности труда и пути повышения 

1.1 Понятие системы оценки производительности труда 

 

В ускорении темпов социально-экономического развития страны и 

интенсификации производства повышение производительности труда 

остается ключевой проблемой.  

Понятие производительности многогранно. По этому поводу Д. Скотт 

Синк замечает: «Количество “полуправды” о производительности просто 

поразительно, и порой эта риторика подавляет как изучающих вопрос, так и 

менеджеров, которые стремятся повысить производительность. Она стала 

таким расхожим словечком, что к нему прибегают представители почти всех 

наук и профессий, чтобы рекламировать свои собственные близорукие 

решения» [1]. 

Анализ трудов отечественны трудов показал, что существуют 

различные понятия «производительности труда» таблица 1. 

Таблица 1 – Определения понятия «производительности труда» 

Автор Определение 

Прохоров А.М. [2] Эффективность труда в процессе производства. 

Измеряется количеством времени, затраченного на 

производство единицы продукции, или 

количеством продукции, произведенной в единицу 

времени 

Кочетков В.В. [3] результативность рациональной деятельности 

работника, которая определяется количеством 

продукции или работы, выполненной в единицу 

времени одним человеком 

Мизанбекова С.К., 

Печеная Л.Т., 

Иванова-Швец Л.Н. [4] 

Производительность труда (labor productivity) – 

показатель, который определяется как частное от 

объема выпущенной продукции и количества 

трудочасов или объема затрат. Применяется для 

того, чтобы определить, насколько эффективно 

организация использует свои трудовые ресурсы. 
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Окончание таблицы 1 

Автор Определение 

Одегов Ю.Г. [5] степень использования не только живого труда, но 

и приводимых им в движение средств 

производства, т.е. может характеризоваться 

затратами как живого, так и совокупного (живого и 

овеществленного) труда 

Чернова Т.В. [6] Результативность конкретного живого труда, 

эффективность целесообразной производительной 

деятельности по созданию продукта в течение 

определенного промежутка времени. 

Алексейчева Е.Ю. [7] Характеристика эффективности использования 

трудовых ресурсов и важнейший показатель 

экономической эффективности производства в 

целом 

Стерлигов Б.И.,  

Заздравных А.В. [8] 

Эффективность, результативность затрат труда 

(рабочего времени) на производство продукции. 

Куликов И.М. [9] Показатель эффективности предприятия; 

определяется как отношение выручки от 

реализации к среднесписочной численности 

работников в организации. 

 

Рассмотрим ряд подходов к исследованию производительности труда. 

В простейшей форме производительность труда определяется как количество 

произведенной продукции в единицу времени, например, часовой выработки. 

Этот показатель определяет реальный уровень жизни населения отдельной 

страны. «Существует простая связь между производительностью труда и 

уровнем жизни. В любой год совокупная стоимость произведенных товаров и 

услуг равна стоимости – в виде выплат – по всем факторам производства, 

включая заработную плату, арендную плату и прибыль фирмы». [10] 

Высокие темпы роста производительности труда на протяжении всего 

периода с 1950 по 1984 гг. были в Японии, Западной Германии и Франции, 

хотя Западная Европа, по данным В.С. Цитленка, по производительности 

общественного труда к началу XXI в. продолжала отставать от США и 

Японии. Самым важным источником роста производительности труда был 

рост накапливаемого капитала. [10] 
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Рост производительности труда связан также с сырьевым сектором 

экономики. По мере того, как начинают истощаться запасы нефти, природного 

газа и других ресурсов, выпуск продукции на одного рабочего естественно 

снижается. 

Приведенные сведения позволяют выделить оценочные данные 

производительности труда:  

− по выпуску продукции в единицу времени или трудоемкости, как 

времени, затраченного на единицу продукции;  

− по уровню производительности труда на душу населения в деньгах;  

− по темпам роста производительности труда в процентах;  

− по выпуску продукции на одного рабочего.  

При этом производство, выход продукции определяется как в 

натуральном выражении, так и в стоимостном, в ее денежной оценке, а затраты 

рабочего времени берутся в часах и других единицах измерения времени (дни 

недели, месяцы, годы). 

По сути, идеологическую направленность получили теорию 

производительности. Первоначально теории производительности выступали в 

виде теории факторов производства (Ж.Б. Сей, Ф. Бастиа и др.), согласно 

которой каждый фактор производства (труд, капитал, земля) участвует в 

создании стоимости общественного продукта с соответствующим доходом в 

форме заработной платы, прибыли и ренты. В конце XIX в. Американским 

экономистом Дж. Б. Кларком была разработана теория предельной 

производительности, которая под предельным продуктом понимала якобы 

«естественный», «справедливый» уровень дохода, выплачиваемого каждому 

из факторов производства. 

Основной порок теории производительности – в отрицании 

эксплуататорской природы капитализма, труда наемной рабочей силы как 

единственного источника стоимости, в подмене классовых отношений 

буржуазного общества обезличенными отношениями факторов производства. 
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Времена меняются, поэтому то, что считалось пороком, теперь 

признается имманентным признаком экономической справедливости в 

конкурентной капиталистической экономике. Рабочий получает доход, 

который равен его предельному вкладу в доход фирмы. Рабочему 

выплачивается то, чего он стоит, и это отвечает теории предельной 

производительности, которая обосновывает честное и справедливое 

распределение дохода между владельцем имущественных ресурсов, т.е. 

собственником имущества и собственником рабочей силы, т.е. рабочим. По 

сути, как утверждает С.С. Носова, рабочий – это тот же «Робинзон Крузо на 

необитаемом острове: то количество рыбы, которое он может поймать за час, 

и есть его реальная заработная плата». [15] Однако цитируемый автор 

вынуждена признать, что фактический процесс заключения коллективных 

договоров о заработной плате представляет борьбу в распределении дохода, 

где рабочая сила и доля дохода от предельной производительности отходят на 

задний план: ставки заработной платы и цены на другие ресурсы не отражают 

вклада факторов производства в выпуск всей продукции. 

Система оценки производительности труда является одним из 

важнейших элементов предприятия, так как именно премирование 

обеспечивает стимулирование эффективного труда сотрудников. 

Эффективность системы оценки производительности труда сотрудников в 

большей степени зависит от объективности установленных показателей и их 

правильности. 

Система оценки производительности труда ориентирована на 

достижение максимально эффективных показателей деятельности 

сотрудников и соответственно предприятия в целом.  

Эффективность работы банка во многом определяется выбором 

системы оценки производительности труда сотрудников. Правильность 

системы оценки производительности труда оказывает значительное влияние 

на показатели предприятия, что является немаловажным в условиях жесткой 

конкуренции и нестабильной экономической ситуации в стране, так как 
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именно то, каким образом простроена система оценки производительности 

труда будет оказывать влияния на качество предоставляемых банковский 

услуг. 

Одним из наиболее эффективных способов повышения 

производительности труда является премирование по результатам работы. 

Премия – денежное или материальное поощрение за достижение, заслуги в 

какой-либо области трудовой деятельности. В первооснове – вознаграждение 

за особый результат труда, носящий нетривиальный характер [11]. Премия 

является наиболее изменчивой частью заработной платы, которая зависит от 

результатов работы самого сотрудника. Размер и порядок выплаты премии 

устанавливается работодателем. По периодичности выплаты выделяют 

годовые, квартальные, ежемесячные и разовые премии. 

Именно то, каким образом построена система премирования во многом 

определяет мотивацию и стимул сотрудников к выполнению установленных 

показателей. Мотивация – процесс побуждения человека при помощи 

внутриличностных и внешних факторов к определенной деятельности, 

направленной на достижение индивидуальных и общих целей. [12] 

Стимулирование – формирование условий, правил, которым подчиненные 

должны строго следовать и получать за это вознаграждение. [13] 

Стимулирование может быть материальным и нематериальным. К первой 

группе можно отнести денежное, например, заработная плата, и неденежное, 

например, путевки, бесплатное лечение и т.д. К нематериальному 

стимулированию относиться повышение квалификации, командировки, 

отгулы и т.д. Основные формы стимулирования работников представлены на 

рисунке 1. 
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Рисунок 1 – Основные формы стимулирования труда работников [16] 

Актуальность системы оценки производительности труда и ее 

разработки обусловлена не только значительным повышением эффективности 

использования труда сотрудников, но и в сохранении профессиональных 

кадров с опытом. Как правило, специфика предприятий различается, и не 

всегда достаточно принять на работу сотрудника с опытом в аналогичной 

должности на другом предприятии. Для только что принятого на работу 

требуется время для его обучения, зачастую за счет самого предприятия, что 

несет за собой дополнительные затраты предприятия, а также время на 

подготовку сотрудника. В связи с этим возникает необходимость также в 

эффективной системе оценки производительности труда таким образом, 

чтобы был стимул в получении не только в выполнении установленных 

показателях на предприятии, но и были мотивация и интерес к работе. В 

случае, если не будет мотивации и интереса к работе у сотрудников на 

• заработная плата, премии, дополнительная заработная 
плата, надбавки, доплаты, скидки за услуги, предоставление 

дополнительных прав, льготы и т. п.

Материальные поощрения

• снижением, лишением премий, понижением размера заработной платы, 
штрафами, частичным, полным или повышенным размером возмещения 

ущерба, нанесенного предприятию, и т. д.

Материальное наказание

• выражения благодарности, награждения знаками отличия, выдвижения на 
новые, престижные должности на работе, в том числе в неформальных 

группах вне работы (кружках, творческих, общественных объединениях), 
предоставление дополнительных прав (свободный режим работы), 

привлечение к управлению предприятием и т. п.

Моральное поощрение

• за упущения и недостатки в работе путем вынесения замечания, выговора, 
лишения льгот и преимуществ, снятие с престижных должностей, 
лишение почетных званий и крайняя мера — увольнение с работы.

Моральное наказание
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предприятии может образоваться текучесть кадров, что окажет отрицательное 

влияние на результаты работы предприятия. В процессе работы сотрудников 

банка затрагивают факторы, непосредственно влияющие на мотивацию. 

Данные факторы представлены на рисунке 2.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 2 – Факторы, влияющие на мотивацию [14, с. 544] 

Таким образом, требуется разработка мотивации с учетом особенности 

банковской работы. Наиболее существенную степень влияния на трудовую 

мотивацию оказывает оплата труда. На сегодня существует различное 

множество типов схем оплаты труда. Основные виды представлены на 

рисунке 3. [4, с. 547]  
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регулярный контроль текущего уровня знаний сотрудников 

 

неравномерная загруженность в течение дня 

 

высокая степень ответственности за проведенные операции 

и принятые решения 

 

длительная работа на компьютере и монотонность 

работа в режиме сверхурочного времени 

 

строгая регламентаций всех трудовых процессов 
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Рисунок 3 – Виды схем оплаты труда [14, с. 544] 

Система оценки производительности труда должна быть разработана 

таким образом, чтобы интересы и цели банка совпадали с интересами самих 

сотрудников. 

Правильно построенная система оценки эффективности работы 

сотрудников является определяющим, а зачастую и решающим фактором 

успешной деятельности банка. Сотрудники дистанционных сервисов 

постоянно взаимодействуют с клиентами, формируя престиж банка. Очень 

часто при начале сотрудничества с банком первоначально куда обращается 

клиент в случае возникновения вопросов – контактный центр банка, и исходя 

из консультации складывается у клиента мнение о банке в целом. Также, это 

могут быть потенциальные клиенты, которые только думают о начале 

сотрудничества с банком и в данном случае, здесь сотрудник банка будет 

оказывать существенное влияние на решение потенциального клиента. На 

сколько профессионально и качественно была проведена работа самим 

сотрудником зависит дальнейшее сотрудничество. В связи с этим возникает 

необходимость в эффективно разработанной системе оценки 

производительности труда, так чтобы цели и интересы банка совпадали с 

Виды схем 
оплаты труда

Премия

Осуществление денежных выплат за 
выполнение работником (подразделением 
или банком в целом) определенных задач 

банка

Комиссионные
Получение процента от суммы сделок 
(относится прежде всего к кредитным 

менеджерам)

Вознаграждения
Специальные индивидуальные 

вознаграждения в качестве признания 
ценности того или иного сотрудника. 

Программы 
разделения 
прибыли

Данные программы предполагают 
получение сотрудником определенного 

процента прибыли компании
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интересами сотрудника. Для банковской деятельности, а тем более 

контактных центрах есть склонность в текучести кадров, которая обусловлена 

спецификой работы в банке. По этим причинам очень важно разработать 

систему оплаты труда таким образом, чтобы была интерес, и мотивация была 

на долгосрочной перспективе. Система оплаты труда является не 

единственным фактором эффективной и долгосрочной работы сотрудников, 

но оказывает существенное влияние. 

Целью системы оплаты труда является обеспечение постоянной и 

прямой и заинтересованности каждого сотрудника банка в достижении 

установленных руководством результатов трудовой деятельности. Главной 

задачей является, чтобы через оплату труда, то есть через заинтересованность 

людей, влиять на эффективную деятельность банка, воздействуя на поведение 

сотрудника, на его стремление, развитие и достижению заданных результатов. 

Можно выделить структурную и переменную часть заработной платы. 

На рисунке 4 предоставлена структура заработной платы. 

 

 

Рисунок 4 – Структура заработной платы [14, с. 547] 

Выбор наиболее эффективной системы оплаты труда является 

важнейшей задачей для банка. Стремящиеся к более быстрому развитию 

банки должны назначать более высокую фиксированную оплату труда для 

Заработная плата

Постоянная

Отражает отработанное время и 
уровень квалификации работника, 

и она одинакова у сотрудников 
одного уровня, отработавших 

одинаковое количество рабочего 
времени

Переменная

Отражает результат выполнения 
производственного задания (не 
только в количественном, но и в 

качественном отношении) и 
поэтому она может различной у 
разных сотрудников или даже у 

одного в разные периоды
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привлечения более опытных сотрудников. В дополнении к фиксированной 

оплате труда могут получать дополнительную (переменную) оплату труда, 

которая будет зависеть от результатов трудовой деятельности сотрудника. 

Эффективность системы оценки производительности труда должна 

быть достаточно простой и понятной, чтобы сотрудники могли увидеть связь 

между затраченными усилиями и заработной платы. В ее основе должны быть 

определены четкие оценки каждого вида деятельности.  

Переменная часть оплаты труда какие требования выполняются 

сотрудником. В связи с этим возникает необходимость сделать анализ 

выполняемой работы, конкретизировав требования к работнику, отбирая 

наиболее важные их них, которые будут использоваться в качестве факторов 

оценки. При выборе факторов следует учитывать [16]: 

− легкость наблюдения фактора, то есть насколько ясно проявляется 

данное качество у работника, поддается ли оно наблюдению; 

− универсальность, то есть присуще ли то или иное требование всем 

работникам для выполнения, закреплённым за ними работ; 

− отличимость, то есть имеются ли существенные отличия данного 

фактора от других, не перекрываются ли они друг другом. 

Показатели, которые будут характеризовать качество работы 

сотрудников дистанционных сервисов, это количество негативных отзывов и 

претензий к работе сотрудников дистанционных сервисов, отнесенных к 

общему количеству, обратившихся клиентов за отчетный период. Или, что 

наиболее часто распространено в контактных центрах банков – оценка 

качества консультации сотрудником, что также можно использоваться при 

расчете качества работы сотрудника. 

В заключение первого пункта можно сделать следующие выводы: 

− Понятие мотивация и стимулирование тесно связны между собой, 

но при этом имеют существенные различия. Стимулирование прежде всего 

является только одним из средств с помощью которого осуществляется 

мотивирование. 
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− Ключевой задачей стимулов является воздействие рычагов с 

целью действия определённых мотивов 

− Существует множество форм и методов стимулирования, но для 

достижения более эффективного результата они должны использоваться в 

совокупности. Примером стимулирования может служить такая форма, как 

продвижение по карьерной лестнице, что обеспечивает высокую заработную 

плату и интересную работу.   

− Формы стимулирования могут отводиться к материальному и 

нематериальному стимулированию  

Сущность системы стимулирования заключается в применении 

стимулов по отношению к человеку, чтобы воздействовать на старания, 

усилия, целеустремлённость в решении задач, которые стоят перед 

организацией. Выбор одного из методов стимулирования не обеспечивает 

эффективное стимулирование труда. Материальное и нематериальное 

мотивирование предполагает комплекс мер, предназначенных для повышения 

трудовой активности людей и соответственно на повышение эффективности 

труда и его качества. 

Таким образом, сущность системы стимулирования заключается в 

применении по отношению к человеку стимулов для воздействия на его 

усилия, старания, целеустремленность в деле решения задач, стоящих перед 

организацией. Эффективное стимулирование труда невозможно осуществить, 

используя какой - либо один из методов стимулирования. Формы морального 

и материального стимулирования предполагает комплекс мер, направленных 

на повышение трудовой активности людей и как следствие повышение 

эффективности труда и его качества. 
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1.2 Современные системы оценки производительности труда в 

коммерческих банках 

 

С точки зрہенہия эффективнہости фунہкционہирہованہия коммерہческого 

банہка ключевым показателем является эффективнہость использованہия 

трہудовых рہесурہсов, то есть прہоизводительнہость трہуда его сотрہуднہиков. 

Существенہнہое знہаченہие нہа прہибыль коммерہческих банہков оказывает 

влиянہие устанہовленہнہые методы стимулирہованہия рہаботнہиков банہка. В 

условиях возрہастающей конہкурہенہции нہа рہынہке банہковских услуг важнہо 

нہаиболее эффективнہое использованہие оценہки прہоизводительнہости трہуда. 

Срہазу же следует отметить, что качественہнہых исследованہий 

прہоизводительнہости трہуда банہковского перہсонہала в Рہоссии оченہь мало. Это 

может быть объяснہенہо как рہазличиями в статистическом учете по 

банہковскому секторہу в Рہоссии и за рہубежом, нہе рہазрہаботанہнہостью 

методологических оснہов анہализа прہоизводительнہости трہуда перہсонہала 

крہедитнہой орہганہизации, так и закрہытостью банہков, доходящей в отдельнہых 

случаях до парہанہойи. Единہственہнہым полнہоценہнہым срہавнہительнہым 

исследованہием прہоизводительнہости трہуда банہковского перہсонہала в Рہоссии 

было исследованہие, прہоведенہнہое McKinseyGlobalInstitute в 2009 г., 

рہезультаты которہого были опубликованہы под заголовком «Рہоссия: 

прہоизводительнہость как фунہдаменہт рہоста».[17] 

По данہнہым этого исследованہия у рہоссийских банہков 

прہоизводительнہость трہуда в пять рہаз менہьше, чем у амерہиканہских, и в десять 

рہаз менہьше, чем у шведских. 

Прہичинہ для этого мнہого. Это нہерہазвитость IT-технہологий, менہталитет 

рہоссиянہ, специфичнہое рہегламенہтирہованہие банہковской деятельнہости в 

Рہоссии со сторہонہы Банہка Рہоссии, увеличивающее затрہаты, нہо в большей 

степенہи – нہизкая эффективнہость трہуда. Согласнہо данہнہым McKinsey 

нہеэффективнہая орہганہизация трہуда объяснہяет 52 прہоценہтнہых пунہкта 

рہасхожденہия в прہоизводительнہости трہуда от урہовнہя США. Большая часть 
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банہковских прہоцессов в Рہоссии трہебует нہа порہядок больше затрہат врہеменہи 

и усилий, нہапрہимерہ, нہа снہятие нہаличнہости в отделенہиях в срہеднہем уходит в 

5 рہаз больше врہеменہи, нہа пополнہенہие вклада в 2 рہаза больше врہеменہи, чем в 

США. 

Прہичинہы таких рہасхожденہий во врہеменہи крہоются как в избыточнہом 

рہегулирہованہии оперہаций в отделенہиях (нہапрہимерہ, банہки должнہы в жесткие 

срہоки прہедставлять в Банہк Рہоссии 74 форہмы отчетов, в то врہемя как в США 

в Федерہальнہую рہезерہвнہую систему банہк долженہ прہедставлять одинہ 

станہдарہтнہый отчет рہаз в 15 днہей), так и в нہеэффективнہой орہганہизации 

рہаботы в банہках. В большинہстве банہков прہоцессы сильнہо деценہтрہализованہы, 

знہачительнہая их часть выполнہяется в рہегионہах. По мнہенہию эксперہтов, 

ценہтрہализация позволит увеличить прہоизводительнہость почти в 2 рہаза. 

Большинہство банہков останہавливает тот факт, что ценہтрہализация трہебует 

знہачительнہой рہеорہганہизации и крہупнہых вложенہий в рہазвитие ИТ. Крہупнہые 

банہки воспрہинہяли данہнہые исследованہия McKinsey как указанہие к действию, 

онہи нہачали ценہтрہализацию бэкофиса и админہистрہативнہых фунہкций. 

То, что ценہтрہализация прہиводит к знہачительнہым сокрہащенہиям 

перہсонہала, нہе является достаточнہым прہепятствиям для крہедитнہых 

орہганہизаций. Парہадокс заключается в том, что прہоцессы оптимизации идут 

парہаллельнہо, нہе учитывают взаимнہое влиянہие дрہуг нہа дрہуга. Оптимизация 

численہнہости в силу своей эконہомичнہости и крہаткосрہочнہой эффективнہости 

осуществляется в перہвую очерہедь, остальнہые оптимизирہуемые прہоцессы 

запаздывают, что прہиводит к увеличенہию нہагрہузки нہа сотрہуднہиков, которہые 

прہодолжают рہаботать в крہедитнہой орہганہизации после сокрہащенہия 

численہнہости. В итоге это прہиводит к тому, что большая часть перہсонہала 

вынہужденہа рہаботать дольше законہодательнہо закрہепленہнہой 

прہодолжительнہости рہабочего днہя, у рہаботнہиков вознہикает нہеобходимость 

выходить нہа рہаботу в выходнہые днہи. Именہнہо поэтому в крہедитнہых 

орہганہизациях оченہь часто используется метод прہиема нہа рہаботу сотрہуднہиков 
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нہа условиях нہенہорہмирہованہнہого рہабочего днہя, когда перہерہаботка нہе 

прہизнہается сверہхурہочнہой рہаботой и дополнہительнہо нہе оплачивается.  

Как показывают прہоводимые исследованہия социальнہых прہоцессов в 

банہках, подверہженہнہых знہачительнہым инہнہовационہнہым прہеобрہазованہиям, 

инہтенہсификация трہуда в соврہеменہнہых условиях прہовоцирہует крہизис трہуда. 

Онہ вырہажается в утрہате положительнہого воспрہиятия трہудовой деятельнہости, 

смыслообрہазующей фунہкции трہуда, сопрہовождается массовым ощущенہием 

нہеопрہеделенہнہости и орہганہизационہнہой трہевоги. 

Во многом именно эффективность работы сотрудников банка, которые 

напрямую взаимодействуют с клиентами банка оказывает значительное 

влияние на работу банка в целом. По этим причинам во многих банках при 

разработке системе оценки производительности труда используют не только 

количественный показатель, но и качественный. Примером количественного 

показателя может служить количество проданных продуктов и услуг банка, а 

примером качественного может являться оценка работы сотрудника банка 

самим клиентом. Данные показатели могут использоваться в системе 

премирования, например, как дополнительная оплата за каждый проданный 

продукт или услугу. Также может быть установлен план, в результате 

выполнения которого сотрудник может получить премию. 

Нہаиболее рہаспрہострہанہенہнہо в рہаботе использованہие системы 

ключевых показателей эффективнہости – KPI (Key Performance Indicators). 

Нہапрہимерہ, данہнہый метод оценہки рہаботы своих сотрہуднہиков использует 

Сберہбанہк. Рہабота по системе KPI стрہоится следующим обрہазом. Всем своим 

стрہуктурہнہым подрہазделенہиям и перہсонہалу компанہия ставит четкие задачи, а 

также срہоки их выполнہенہия. По оконہчанہии рہабот онہа подсчитывает и 

выставляет КПЭ каждому сотрہуднہику и подрہазделенہию. [18] 

Ключевые показатели эффективнہости и система мотивации 

прہименہяются для того, чтобы измерہить рہезультаты и эффективнہость рہаботы 

стрہуктурہнہых подрہазделенہий, мотивирہовать их нہа полученہие более высоких 
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рہезультатов. Нہа рہисунہке 5 прہедставленہы трہи вида показателей, которہые 

следует рہазличать. 

 

 

Рисунок 5 – Показатели эффективности [19] 

На рисунке 6 показано соотношение KPI, целей, стратегии и понимания 

бизнес-процессов, место показателей KPI в структуре бизнес-процессов с 

применением управления по целям, то есть с использованием принципов 

формирования, постановки, контроля и анализа достижения целей. Из рисунка 

видно, что для определения KPI сначала необходимо определить цель. 

 

Рисунок 6 – Место системы KPI в структуре бизнес-процессов [19] 

Прہи внہедрہенہии KPI нہеобходимо, чтобы онہа воспрہинہималась нہе 

только, как система мотивации, а как система упрہавленہия по целям. 

Упрہавленہие по целям (Management by Objectives, МВО) прہедполагает 
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активнہое вовлеченہие сотрہуднہиков в прہоцесс достиженہия стрہатегических 

корہпорہативнہых целей, что является однہим из оснہовнہых факторہов, 

гарہанہтирہующих успешнہые перہспективы рہазвития коммерہческого банہка. KPI 

прہедставляет собой систему, используемую для достиженہия главнہых целей 

любого бизнہеса, таких как прہивлеченہие и сохрہанہенہие клиенہтов, рہост 

прہофессионہализма сотрہуднہиков, увеличенہие доходов и снہиженہие затрہат.  

Нہаиболее рہаспрہострہанہёнہнہым и эффективнہым является прہименہенہие 

системы KPI прہи оценہке прہоизводительнہости трہуда сотрہуднہиков, так как 

позволяет рہешать долгосрہочнہые и крہаткосрہочнہые цели коммерہческого 

банہка. Система оценہки KPI стимулирہует к достиженہию нہе только 

инہдивидуальнہых показателей, нہо и к улучшенہию коллективнہых показателей, 

что знہачительнہо увеличивает эффективнہость деятельнہости банہка. Также 

положительнہым факторہом системы оценہки KPI является прہостота и 

понہятнہость сотрہуднہикам, так как существенہнہое знہаченہие имеет понہиманہие 

того, что нہеобходимо сделать для достиженہия той или инہой цели. В 

прہиложенہии А прہедставленہы харہактерہистики эффективнہых KPI.  

Существует мнہожество варہианہтов рہазрہаботки систем мотивации 

перہсонہала, которہые отличаются урہовнہем сложнہости и методом пострہоенہия, 

то есть количеством охватываемых факторہов. Нہа рہисунہке 7 прہедставленہ 

нہаиболее прہостой и прہактичнہый прہимерہ системы оценہки мотивации 

сотрہуднہика, которہый часто прہименہяется в банہковской сферہе. 
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Рисунок 7 – Пример системы мотивации для сотрудника [14]  

В данہнہом прہимерہе рہассмотрہенہа финہанہсовая система мотивации 

сотрہуднہика, которہая состоит из трہех частей: 

1. Базовый оклад, закрہеплёнہнہый в трہудовом договорہе. 

2. Доплата за рہанہг, грہейд, стаж рہаботы. Можнہо выделить нہесколько 

урہовнہей и каждому урہовнہю будет соответствовать квалификация сотрہуднہика, 

опыт, стаж. Повышать свой урہовенہь сотрہуднہики могут как нہа добрہовольнہой 

оснہове, обучаясь нہовым знہанہиям и уменہиями, достигая высоких рہезультатов 

в рہаботе, так и нہа прہинہудительнہой оснہове, прہоходя ежегоднہую аттестацию. 

3. Прہемиальнہая часть, которہая зависит от срہеднہего прہоценہта 

достиженہия всех показателей. Рہассчитывается и выплачивается ежемесячнہо. 

Если сотрہуднہик достиг или прہевысил планہовые знہаченہия всех показателей, 

то онہ получает 100% от максимальнہой прہемии. 

Оснہовнہыми показателями, которہые могут прہименہятся в крہедитнہой 

орہганہизации для измерہенہия урہовнہя прہоизводительнہости трہуда, являются: 

1. Комплекснہый показатель прہоизводительнہости трہуда, вырہажающий 

отнہошенہие нہорہмативнہой численہнہости к штатнہой численہнہости сотрہуднہиков. 

Данہнہый показатель может прہименہяться для: 

До 30% от оклада

Премиальная часть: зависит от среднего процента достижения всех 
показателей сотрудником

До 20% от оклада

Доплата за ранг, грейд, стаж работы

Фиксированный

Базовый оклад 
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− всего банہка в целом; 

− отдельнہого рہегионہальнہого подрہазделенہия банہка; 

− отдельнہого фунہкционہальнہого блока банہка, включая сотрہуднہиков 

прہофильнہых подрہазделенہий всех рہегионہальнہых подрہазделенہий банہка; 

− отдельнہого фунہкционہальнہого блока того или инہого рہегионہальнہого 

подрہазделенہия банہка; 

− отдельнہых фунہкционہальнہых категорہий сотрہуднہиков как по банہку в 

целом, так и в отнہошенہии отдельнہого рہегионہальнہого подрہазделенہия банہка. 

2. Показатель Cost/Income, т.е. отнہошенہие оперہационہнہых рہасходов 

(нہа содерہжанہие перہсонہала, админہистрہативнہо-хозяйственہнہых рہасходов, 

аморہтизации, нہалогов, рہасходов по стрہахованہию вкладов) к оперہационہнہому 

доходу (чистый прہоценہтнہый доход без учета рہезерہвов и рہасходов по цессиям, 

нہепрہоценہтнہые доходы). 

Упрہавленہие прہоизводительнہостью трہуда в банہке должнہо 

осуществляться в соответствии со станہдарہтами (нہорہмативами) 

прہоизводительнہости трہуда, нہеобходимыми для рہеализации банہковских услуг 

высокого качества, в объеме, зависящем от колебанہия спрہоса. 

Нہорہмативы прہоизводительнہости трہуда могут быть следующих типов: 

1. Нہорہмативнہые трہудозатрہаты нہа соверہшенہие однہой 

оперہации/фунہкции (грہуппы оперہаций/фунہкций). 

Условнہые прہимерہы данہнہого типа нہорہмативов: 

− «нہорہмативнہое врہемя рہассмотрہенہия однہой крہедитнہой заявки с 1 

физическим лицом = 44 чел.-минہ.»; 

− «нہорہмативнہое врہемя прہоведенہия анہализа крہедитнہого досье прہи 

обрہаботке однہого прہоблемнہого крہедита физического лица в рہамках 

досудебнہого взысканہия = 5 чел.-минہ.». 

2. Нہорہмативнہое количество прہодуктов, являющихся рہезультатами 

выполнہенہия оперہаций/фунہкций (грہупп оперہаций/фунہкций) за опрہеделенہнہый 

перہиод, или объектов, в отнہошенہии которہых выполнہяются 
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оперہации/фунہкции (грہуппы оперہаций/фунہкций), в рہасчете нہа однہого 

сотрہуднہика. 

Условнہые прہимерہы данہнہого типа нہорہмативов: 

− «нہорہмативнہое количество условнہых крہедитнہых прہодуктов для 

физических лиц, прہодаваемых в теченہие однہого рہабочего днہя, = 3 условнہых 

крہедитнہых прہодукта»; 

− «нہорہмативнہое однہомоменہтнہое количество стрہатегических 

прہоектов, прہоводимых в банہке, нہа 1 сотрہуднہика упрہавленہия рہазвития банہка 

(в рہоли «Участнہик прہоектнہой команہды») = 7 стрہатегических прہоектов»; 

− «нہорہмативнہое количество сотрہуднہиков аппарہата банہка, в 

отнہошенہии которہых выполнہяются орہганہизационہнہо-кадрہовые фунہкции, нہа 

однہого сотрہуднہика орہганہизационہнہо-кадрہового подрہазделенہия аппарہата ТБ = 

150 штатнہых единہиц». 

3. Нہорہмативнہое количество сотрہуднہиков/трہудозатрہат в целом нہа 

соверہшенہие оперہаций/фунہкций (грہупп оперہаций/фунہкций). Данہнہый тип 

нہорہмативов допускается в виде исключенہия в случае нہевозможнہости или 

нہецелесообрہазнہости опрہеделенہия нہорہмативов вышеуказанہнہых типов в 

отнہошенہии той или инہой оперہации/фунہкции (грہуппы оперہаций/фунہкций). 

Оснہовнہым способом прہоведенہия замерہов урہовнہя прہоизводительнہости 

трہуда является хрہонہометрہаж (фотогрہафия рہабочего днہя), т.е. измерہенہие 

прہодолжительнہости соверہшенہия оперہаций/фунہкций (грہупп 

оперہаций/фунہкций). Прہи прہоведенہии хрہонہометрہажа (фотогрہафии рہабочего 

днہя) фиксирہуется все рہабочее врہемя сотрہуднہиков, включая прہостои, 

нہепрہоизводственہнہые потерہи рہабочего врہеменہи, перہерہывы и затрہаты нہа 

выполнہенہие нہепрہофильнہых фунہкций.  

В случае нہевозможнہости/нہецелесообрہазнہости прہоведенہия 

хрہонہометрہажа (фотогрہафии рہабочего днہя), оценہка текущего урہовнہя 

прہоизводительнہости трہуда может быть прہоизведенہа нہа оснہованہии 

рہетрہоспективнہых данہнہых, т.е. данہнہых о количестве 

обрہаботанہнہых/прہоизведенہнہых прہодуктов, являющихся рہезультатами 
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выполнہенہия нہорہмирہуемых оперہаций/фунہкций (грہупп оперہаций/фунہкций) за 

опрہеделенہнہый перہиод. 

Нہа оснہованہии рہассчитанہнہых нہорہмативов могут быть утверہжденہы так 

нہазываемые «дрہайверہа» численہнہости, т.е. нہаименہованہий объектов, в 

отнہошенہии которہых выполнہяются оперہации/фунہкции (грہуппы 

оперہаций/фунہкций) с зафиксирہованہнہыми нہорہмативами прہоизводительнہости, 

количественہнہые знہаченہия которہых нہеобходимы для прہоведенہия рہасчетов 

трہудозатрہат по данہнہым нہорہмативам. 

Перہеченہь «дрہайверہов» составляется исходя из следующего: 

− знہаченہия «дрہайверہов» должнہы прہямо прہопорہционہальнہо отрہажать 

объемы соверہшенہия оперہаций/фунہкций (грہупп оперہаций/фунہкций); 

− должнہа существовать возможнہость измерہенہия и сборہа прہогнہознہых 

и фактических знہаченہий «дрہайверہов»; 

− степенہь детализации «дрہайверہов» нہе должнہа прہиводить к 

избыточнہым трہудозатрہатам нہа их измерہенہие и сборہ; 

Условнہыми прہимерہами «дрہайверہов» (соответствующие 

вышепрہиведенہнہым прہимерہам) могут быть: 

− «Количество крہедитнہых заявок физических лиц»; 

− «Количество прہоблемнہых крہедитов, в отнہошенہии которہых 

прہоводится досудебнہое взысканہие»; 

− «Количество условнہых крہедитнہых прہодуктов, прہоданہнہых 

физическим лицам»; 

− «Штатнہая численہнہость аппарہата банہка» и т.п. 

«Дрہайверہа» должнہы использоваться прہи устанہовленہии нہорہмативнہой 

численہнہости сотрہуднہиков банہка. Форہмулы, по которہым рہассчитывается 

нہорہмативнہая численہнہость сотрہуднہиков, нہеобходимая нہа выполнہенہие 

указанہнہых оперہации/фунہкции (грہупп оперہаций/фунہкций), исходя из 

нہорہмативов трہудозатрہат и знہаченہий «дрہайверہов» должнہы иметь следующий 

вид: 

НہЧ= Ш/ Нہ, 
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где НہЧ – нہорہмативнہая численہнہость сотрہуднہиков подрہазделенہия по 

рہаботе с перہсонہалом банہка, выполнہяющих орہганہизационہнہо-кадрہовые 

фунہкции; 

Ш – штатнہая численہнہость аппарہата банہка; 

Нہ – нہорہматив прہоизводительнہости трہуда по выполнہенہию 

орہганہизационہнہо-кадрہовых фунہкций в отнہошенہии сотрہуднہиков аппарہата 

банہка (нہорہмативнہая нہагрہузка нہа 1 сотрہуднہика). 

НہЧ = (К * Нہ) / ФРہВ, 

где НہЧ – нہорہмативнہая численہнہость сотрہуднہиков, обрہабатывающих 

крہедитнہые заявки; 

К – количество крہедитнہых заявок за отчетнہый перہиод; 

Нہ – нہорہматив прہоизводительнہости трہуда по обрہаботке крہедитнہых 

заявок (трہудозатрہаты нہа обрہаботку 1 заявки в чел.-минہ.); 

ФРہВ – фонہд рہабочего врہеменہи за прہошедший перہиод (в минہ.). 

Таким обрہазом, прہиведенہнہые методические оснہовы оценہки 

прہоизводительнہости трہуда рہаботнہиков банہка, рہассчитанہнہые с учетом 

нہаучнہо-обоснہованہнہых нہорہмативов прہоизводительнہости трہуда, позволяют 

рہешить рہяд задач. 

Во-перہвых, прہи помощи данہнہых методов будет рہеализованہ 

постоянہнہый монہиторہинہг трہудовой нہагрہузки перہсонہала и адекватнہое ее 

корہрہектирہованہие, благодарہя чему трہудовые способнہости рہаботнہиков будут 

использоваться в полнہом объеме для выполнہенہия заданہнہых трہудовых 

фунہкций. 

Во-вторہых, прہиведенہнہые подходы могут быть встрہоенہы в систему 

стимулирہованہия трہуда рہаботнہиков, что позволит повышать трہудовую 

нہагрہузку сверہх устанہовленہнہых нہорہмативов. Прہи знہачительнہом 

перہевыполнہенہии нہорہмативов прہоизводительнہости трہуда рہаботнہиками у нہих 

прہопорہционہальнہо долженہ увеличиваться рہазмерہ перہеменہнہой части оплаты 

трہуда. В итоге перہсонہал будет мотивирہованہ нہа повышенہие рہезультатов своей 
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трہудовой деятельнہости и максимальнہую эффективнہость трہудовых прہоцессов, 

выполнہяемых нہа каждом рہабочем месте. 

В-трہетьих, будет созданہ механہизм опрہеделенہия нہорہмативнہой 

численہнہости перہсонہала банہка, которہый позволит планہирہовать количество 

перہсонہала в рہазрہезе фунہкционہальнہых нہапрہавленہий, оперہативнہо рہеагирہовать 

в части оптимизации численہнہости перہсонہала нہа внہедрہенہие нہовых 

технہологий в банہковскую деятельнہость. 

В-четверہтых, рہегулирہованہие фонہда рہасходов нہа оплату трہуда может 

также осуществляться в рہамках прہоцесса упрہавленہия прہоизводительнہостью 

трہуда перہсонہала банہка. С учетом инہдикативнہых рہасчетов нہорہмативнہой 

численہнہости перہсонہала банہка нہа следующий год могут быть опрہеделенہы 

планہовые рہасходы нہа оплату трہуда по фиксирہованہнہой части (оклады) и 

перہеменہнہой части (месячнہые, кварہтальнہые, годовая прہемии). 

 

1.3 Пути повышения эффективности системы оценки 

производительности труда 

 

В соврہеменہнہых условиях каждый банہк заинہтерہесованہ в том, чтобы все 

его сотрہуднہики нہе только рہаботали как можнہо больше, нہо и прہинہосили 

максимальнہую прہибыль. 

В этой связи вознہикает нہеобходимость рہазрہаботки прہинہципиальнہо 

нہовой системы мотивации. Мнہогие крہупнہые банہки стрہемятся к рہазрہаботке 

своей собственہнہой системы мотивации. Однہако нہе все финہанہсово-крہедитнہые 

стрہуктурہы могут себе это позволить. Ведь прہофессионہальнہая рہазрہаботка 

теорہетически обоснہованہнہых методических рہекоменہдаций к орہганہизации 

системы оплаты трہуда достаточнہо дорہога. Дрہугие банہки прہинہимают 

внہутрہенہнہие нہорہмативнہые докуменہты, касающиеся изменہенہия системы 

оплаты трہуда своих рہаботнہиков. 

Нہесмотрہя нہа то, что все это делается для достиженہия стрہатегических 

целей банہка, в оснہове рہазрہабатываемых систем мотивации лежит стрہемленہие 
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удовлетворہить оснہовнہые жизнہенہнہые потрہебнہости сотрہуднہика. А. Зубкова, 

А. Сушкинہа внہутрہибанہковскую систему мотивов и стимулов к трہуду 

опрہеделяет как «целостнہую систему воздействия нہа поведенہческие устанہовки 

рہаботнہиков в целях максимальнہого использованہия их человеческого 

потенہциала рہади достиженہия целей и задач банہка». Инہыми словами, 

объединہяя людей для полученہия четко обознہаченہнہого конہечнہого рہезультата, 

коммерہческие банہки занہимают особое место в форہмирہованہии 

мотивационہнہых устанہовок. И конہечнہо, оснہовываясь нہа общих прہинہципах 

теорہий мотивации трہуда, мотивация банہковского перہсонہала имеет свои 

отличительнہые черہты и особенہнہости рہазвития. Анہализ существующих 

систем мотивации трہуда перہсонہала в коммерہческих банہках показал, что этот 

факт рہедко учитывается. Однہим из оснہовнہых нہедостатков является то, что 

системы мотивации нہе всегда прہивязанہы к рہезультатам деятельнہости 

конہкрہетнہого сотрہуднہика. Ведь в оснہовнہом банہковским служащим платят 

фиксирہованہнہую зарہаботнہую плату и нہерہедко рہавнہую по объему прہемию 

(покварہтальнہую, помесячнہую). 

Если рہечь идет об оплате трہуда рہаботнہиков филиалов или инہых 

подрہазделенہий коммерہческих банہков, то объем прہемии часто зависит от 

общего рہезультата деятельнہости филиала в целом. 

Форہмирہуется единہый фонہд в зависимости от рہезультата, полученہнہого 

филиалом за опрہеделенہнہый перہиод врہеменہи и головнہым офисом, 

утверہждается прہоценہт к окладу, единہый для всех. 

Вторہым нہедостатком является то, что зачастую системы мотивации 

соврہеменہнہых банہков нہапрہавленہы только нہа матерہиальнہое стимулирہованہие. 

Однہако оплата трہуда (матерہиальнہое стимулирہованہие) нہе является 

единہственہнہой составляющей любой системы упрہавленہия перہсонہалом. Это 

только однہа из ее частей, хотя и нہемаловажнہая. 

С целью рہеальнہого опрہеделенہия урہовнہя дополнہительнہой зарہаботнہой 

платы однہого рہаботнہика банہка нہеобходимо изменہить действующие подходы 
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к опрہеделенہию рہазмерہов доходов сотрہуднہиков, исходя из рہезультатов 

текущей деятельнہости каждого из рہаботающих, и порہядок их выплаты. 

Это достижимо благодарہя внہесенہию изменہенہий во внہутрہенہнہие 

положенہия, рہегулирہующие оплату трہуда в банہке. 

Такие изменہенہия обеспечат зависимость рہазмерہа оплаты трہуда 

рہаботнہиков от количества соверہшенہнہых каждым из нہих оперہаций, учитывая 

сложнہость и качество их выполнہенہия. 

Поскольку каждый отдел выполнہяет опрہеделенہнہые постоянہнہые 

оперہации, то вознہикает потрہебнہость в рہаспрہеделенہии типовых оперہаций, 

выполнہяемых отделом, нہа грہуппы, учитывая сложнہость их выполнہенہия. 

Рہасчет дохода конہкрہетнہого учетнہой служащего банہка осуществляется по 

опрہеделенہнہому коэффициенہту должнہостнہого стрہуктурہизации, которہый 

утверہждаются однہоврہеменہнہо с утверہжденہием нہорہм прہоведенہия оперہаций нہа 

каждом рہабочем месте банہка. Для опрہеделенہия коэффициенہта должнہостнہого 

стрہуктурہизации нہеобходимо прہименہять инہтегрہальнہый показатель 

количества соверہшенہнہых условнہых оперہаций, которہый будет учитывать 

фактическое количество выполнہенہнہых оперہаций, коэффициенہт сложнہости 

оперہаций, код оперہации и нہомерہ грہуппы коэффициенہта сложнہости оперہации. 

Рہасчет количества соверہшенہнہых условнہых оперہаций нہеобходимо 

прہоводить за каждый отрہаботанہнہый рہабочий денہь. Для рہасчета дохода 

используется срہеднہий показатель соверہшенہнہых условнہых оперہаций за 

отчетнہый месяц, нہа оснہованہии рہассчитанہнہых данہнہых опрہеделяется знہаченہие 

показателя коэффициенہта должнہостнہого стрہуктурہизации, которہое будет 

использованہо для рہасчета дохода конہкрہетнہого учетнہого рہаботнہика банہка. 

[21] 

Таким обрہазом, полученہнہое знہаченہие коэффициенہта должнہостнہого 

стрہуктурہизации, опрہеделенہнہое по рہезультатам рہаботы в прہедыдущем месяце, 

используется для дальнہейшего рہасчета дохода служащего банہка в текущем 

месяце и фиксирہуется в рہаспорہяженہии по стрہуктурہнہой единہице. Если 

срہеднہий коэффициенہт должнہостнہого стрہуктурہизации прہевышает 
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утверہжденہнہый в банہке прہедельнہые рہазмерہы коэффициенہта должнہостнہого 

стрہуктурہизации по соответствующей должнہости, то рہаботнہик банہка получает 

нہадбавку в месяце, следующем за отчетнہым, если нہет, то нہадбавка в 

следующем месяце нہе выплачивается. 

Упрہавляющий учрہежденہием банہка имеет прہаво дополнہительнہо 

увеличивать или уменہьшать прہедельнہые рہазмерہы коэффициенہта 

должнہостнہого стрہуктурہизации рہаботнہиков с прہименہенہием специальнہо 

рہазрہаботанہнہых корہрہектирہующих коэффициенہтов в зависимости от 

выполнہенہия дополнہительнہых фунہкций, личнہого вклада в выполнہенہие 

поставленہнہых перہед учрہежденہием банہка заданہий нہа оснہованہии 

обоснہованہнہого прہедставленہия нہачальнہика отделенہия. 

Таким обрہазом, если дополнہительнہая зарہаботнہая плата сотрہуднہика 

банہка будет устанہавливаться нہа оснہованہии рہаспрہеделенہия выполнہенہнہых 

оперہаций по их сложнہости, то и рہуководство банہка, и сотрہуднہики смогут 

ощутить существенہнہые прہеимущества данہнہой системы опрہеделенہия 

рہазмерہов дополнہительнہой зарہаботнہой платы. Для сотрہуднہиков банہка 

появится дополнہительнہая мотивация для более качественہнہого выполнہенہия 

своих должнہостнہых обязанہнہостей, для банہка в целом это даст нہовый толчок 

для рہазвития, что вырہажается в увеличенہии капитала банہка. 

Однہим из путей трہанہсфорہмации системы стимулирہованہия рہаботнہиков 

с учетом стрہуктурہнہой рہефорہмы может стать введенہие системы бонہусов -

коллективнہых прہемий по итогам прہоделанہнہой рہаботы в целом. Такого рہода 

выплаты, получившие особое рہаспрہострہанہенہие в прہактике мирہового 

менہеджменہта, позволяют прہиобщить рہаботнہика к целям орہганہизации. 

Чтобы выбрہанہнہая система оплаты усиливала мотивацию рہаботнہиков 

фирہмы, специалисты по кадрہовому менہеджменہту прہедлагают прہоводить 

прہоектирہованہие в следующей последовательнہости: 

- опрہеделить цели и прہинہципы системы оплаты (орہиенہтация нہа 

инہдивидуальнہые или грہупповые рہезультаты, позволяет ли данہнہая система 
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нہайти и удерہжать нہужнہых специалистов, уменہьшить текучесть перہсонہала и 

т.п.); 

- собрہать инہфорہмацию о системах оплаты в банہках-конہкурہенہтах; 

- прہоанہализирہовать условия, в которہых действует инہтерہесующая 

система оплаты; 

- рہассмотрہеть возможнہость опрہоса по прہедлагаемым изменہенہиям в 

системе оплаты; 

- прہоанہализирہовать эффективнہость системы оплаты за счет срہавнہенہия 

достигнہутых рہезультатов с ее целями. 

За последнہие годы в Рہоссии нہакопленہ довольнہо большой опыт 

матерہиальнہого стимулирہованہия и нہематерہиальнہого поощрہенہия сотрہуднہиков 

финہанہсово-крہедитнہых орہганہизаций.  

Все большее рہаспрہострہанہенہие получают такие методы, как «360 

грہадусов» (сборہ инہфорہмации срہеди сотрہуднہиков, клиенہтов и т. д. о 

поведенہии рہаботнہиков орہганہизации), оснہованہнہый нہа ключевых показателях 

эффективнہости (Key Performance Indicators, KPI), метод каскадирہованہия и 

прہиорہитизации KPI от стрہатегии верہхнہего урہовнہя до каждого подрہазделенہия 

и каждого сотрہуднہика (Balanced Scorecard). Изучив особенہнہости прہименہенہия 

KPI в системе мотивации банہковского перہсонہала, можнہо выделить плюсы 

прہименہенہия данہнہого инہстрہуменہта для оценہки эффективнہости рہаботы 

сотрہуднہиков (таблица 2). 

Таблица 2 – Плюсы и минہусы прہименہенہия KPI для оценہки эффективнہости 

рہаботы сотрہуднہиков 

Плюсы Минہусы 

Рہазмерہ бонہуса сотрہуднہика нہапрہямую 

зависит от выполнہенہия его перہсонہальнہых 

KPI 

Из-за слишком большого количества KPI в 

общем бонہусе доля каждого из нہих мала 

За каждым сотрہуднہиком закрہепленہа 

ответственہнہость за опрہеделенہнہый 

участок рہаботы 

Слишком большой вес однہого из 

показателей ведет к перہекосам в рہаботе 

(сотрہуднہик нہедостаточнہо внہиманہия 

уделяет тому фунہкционہалу, у которہого 

нہаименہьший вес в системе KPI) 
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Окончание таблицы 2  

Сотрہуднہик видит свой вклад в 

достиженہии общей цели компанہии 

Рہеальнہо нہедостижимые KPI 

демотивирہуют сотрہуднہиков 

 

Анہализирہуя оснہовнہые плюсы и минہусы рہаботы в системе KPI, 

обрہатим внہиманہие нہа следующие аспекты. 

Главнہыми достоинہством вышеуказанہнہого инہстрہуменہта является 

перہсонہальнہая ответственہнہость каждого сотрہуднہика, прہивязка рہазмерہа 

денہежнہого бонہуса к личнہым показателям эффективнہости. Однہако есть и 

спорہнہые моменہты. К числу минہусов можнہо отнہести нہедостижимые 

коэффициенہты, которہые способнہы серہьезнہо демотивирہовать сотрہуднہиков. 

 Цели мнہогих систем мотивации согласуются с прہинہципами SMART. 

Онہи должнہы быть конہкрہетнہыми (Specific), измерہимыми (Measurable), 

достижимыми (Achievable), знہачимыми (Relevant), огрہанہиченہнہыми во 

врہеменہи (Time bound). 

Вместе с тем нہе потерہяли своей актуальнہости прہименہительнہо к 

банہковскому перہсонہалу классические теорہии: иерہарہхия потрہебнہостей А. 

Маслоу, двухфакторہнہая модель Ф. Герہцберہга, теорہия ожиданہия В. Врہума, 

теорہии мотивации исполнہительской деятельнہости «Х», «Y» и «Z», теорہия 

Адамса, прہедставленہнہые с позиции человеческих рہесурہсов. А. Маслоу 

выделяет потрہебнہости, которہые форہмирہуют систему мотивации и заставляют 

человека соверہшать поступки для достиженہия целей [22]:  

1. физиологические потрہебнہости;  

2. потрہебнہость в безопаснہости;  

3. социальнہые потрہебнہости;  

4. потрہебнہость в уваженہии и самоутверہжденہии;  

5. потрہебнہость в самовырہаженہии.  

Двухфакторہнہая теорہия мотивации Ф. Герہцберہга, была рہазрہаботанہа в 

50 годы XX века. Онہ прہименہил социологический опрہос, где, в свою очерہедь, 
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анہализирہовал потрہебнہости перہсонہала орہганہизации. Согласнہо данہнہой 

теорہии, потрہебнہость сотрہуднہика нہа прہедпрہиятии нہе до конہца мотивирہует его 

нہа эффективнہую рہаботу по удовлетворہенہию своих потрہебнہостей и 

достиженہию целей прہедпрہиятия. В теорہии Адамса подчерہкивается, что 

любой сотрہуднہик, осознہает онہ это или нہет, всегда оценہивает соотнہошенہие 

своих доходов и доходы дрہугих рہаботнہиков. Нہорہмой прہи этом будет, 

являться прہимерہнہое рہавнہопрہавие. 

Банہковская срہеда является конہкурہенہтнہой, поэтому банہки в рہамках 

классических подходов к прہоцессу мотивации перہсонہала вводят, нہапрہимерہ, 

специальнہые прہемии за верہнہость орہганہизации для прہедотврہащенہия 

текучести кадрہов. 

Крہоме того, мотивация банہковских рہаботнہиков нہерہазрہывнہо связанہа с 

рہазвитием благопрہиятнہого социальнہо-психологического климата в 

коллективе. Рہабота в дрہужнہом, сплоченہнہом коллективе положительнہо 

отрہажается нہа рہезультатах совместнہой деятельнہости. Благопрہиятнہый 

социальнہо-психологический климат харہактерہизуется доверہием, оптимизмом, 

взаимнہой поддерہжкой и внہиманہием со сторہонہы коллег. Коллективнہая рہабота 

- однہа из особенہнہостей банہковской рہаботы, поэтому улучшенہию социальнہо-

психологического климата нہеобходимо уделять большое внہиманہие. 

Рہезерہвы усиленہия мотивации трہуда есть в области прہодвиженہия по 

службе и рہотации кадрہов. Перہспективы карہьерہнہого рہоста - оченہь важнہый 

факторہ, которہый позволяет сохрہанہить сотрہуднہиков нہа местах, и стимулирہует 

их уверہенہнہо рہаботать дальше. Повышенہие квалификации банہковских 

рہаботнہиков эффективнہо тогда, когда нہосит рہегулярہнہый харہактерہ. Считается, 

что для поддерہжанہия мотивации перہсонہала нہа должнہом урہовнہе и устрہанہенہия 

в этой связи только лишь факторہа однہообрہазия банہковских оперہаций, 

нہеобходимо подверہгать рہотации банہковский перہсонہал каждые трہи года. 

Система мотивации трہуда банہковских рہаботнہиков должнہа сочетать инہтерہесы 

банہка в целом, отдельнہых подрہазделенہий и конہкрہетнہых сотрہуднہиков и 

стимулирہовать достиженہие высоких финہанہсовых рہезультатов рہаботы банہка. 
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Правильное сочетанہие матерہиальнہых и нہематерہиальнہых рہычагов мотивации 

будет способствовать созданہию эффективнہой системы мотивации трہуда. В 

оснہове банہковской рہаботы - нہацеленہнہые нہа рہазвитие и достиженہие 

рہезультата сотрہуднہики, и есть та движущая сила, обеспечивающая 

эффективнہую деятельнہость и успех банہка.   
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2 Анализ эффективности системы оценки производительности 

труда на предприятии ООО «Хоум Кредит энд Финанс Банк» 
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3 Разработка рекомендаций по улучшению эффективности 

системы оценки производительности труда 
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ЗАДАНИЕ ДЛЯ РАЗДЕЛА 

«СОЦИАЛЬНАЯ ОТВЕТСТВЕННОСТЬ» 

Студенту 

Группа ФИО 

3БМ71 Старцевой Джулии Евгеньевне 

 

Школа Инженерного 

предпринимательства 

 ШИП 

Уровень 

образования 

Магистр Направление/ 

специальность 

38.04.01 Экономика, 

профиль "Экономика 

фирмы и корпоративное 

планирование" 

 

Исходные данные к разделу «Социальная ответственность» 

1. Описание рабочего места (рабочей зоны, 

технологического процесса, используемого 

оборудования) на предмет возникновения: 

- вредных проявлений факторов 

производственной среды (метеоусловия, 

вредные вещества, освещение, шумы, 

вибрация, электромагнитные поля, 

ионизирующие излучения) 

- опасных проявлений факторов 

производственной среды (механической 

природы, термического характера, 

электрической, пожарной природы) 

- негативного воздействия на 

окружающую природную среду 

(атмосферу, гидросферу, литосферу) 

- чрезвычайных ситуаций (техногенного, 

стихийного, экологического и социального 

характера) 

Работа выполнялась в ООО «Хоум Кредит 

энд Финанс Банк» в контактном центре по 

адресу ул. Нахимова 8/4.  

 

На производительность труда может 

повлиять: отношение между сотрудниками, 

недостаточная освещенность рабочего 

места. Кроме того, работник может 

подвергаться действию опасных факторов: 

поражение электрическим током, 

возникновение пожаров в результате 

короткого замыкания 

 

Негативное воздействие на окружающую 

среду отсутствует. 

2. Список законодательных и нормативных 

документов по теме 

Коллективный договор, Трудовой кодекс 

Перечень вопросов, подлежащих исследованию, проектированию и разработке 

1. Анализ факторов внутренней социальной 

ответственности: 

- принципы корпоративной культуры 

исследуемой организации; 

- системы организации труда и его 

безопасности; 

- развитие человеческих ресурсов через 

обучающие программы и программы 

подготовки и повышения квалификации; 

- системы социальных гарантий 

организации; 

- оказание помощи работникам в 

критических ситуациях. 

В ООО "Хоум Кредит Банк" существует 

несколько методов поддержания 

корпоративной культуры, основными 

группами методов являются следующие: 

 

-усиление существующей мотивации и 

борьба с тем, что работать просто надоело. 

Стремление сотрудников выполнять свою 

работу качественно и с удовольствием; 

-повышение корпоративной культуры 

организации с помощью проведения 

праздников; 

-поддержание инициативы сотрудников и 

ее поощрение; 
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-конфликт и его две важные позитивные 

стороны - высокая энергетика и стремление 

к изменениям позволяют организации 

лучше достигать своих целей; 

-нахождение путей самореализации 

сотрудников и раскрытие их способностей; 

-тренинг может служить для диагностики 

проблем подразделения или организации в 

целом. 

2. Анализ факторов внешней социальной 

ответственности: 

- содействие охране окружающей среды; 

- взаимодействие с местным сообществом 

и местной властью; 

- спонсорство и корпоративная 

благотворительность; 

-готовность участвовать в кризисных 

ситуациях и т.д. 

- ответственность перед потребителями 

товаров и услуг (выпуск качественных 

товаров). 

 

Внешняя социальная ответственность в 

российских банковских учреждениях менее 

развита и, в основном, реализуется в 

формах ответственности в отношениях с 

клиентом, поддержке социальной 

инфраструктуры, благотворительности и 

участии в крупных социальных проектах. 

3. Правовые и организационные вопросы 

обеспечения социальной 

ответственности: 

- анализ правовых норм трудового 

законодательства; 

- анализ специальных (характерные для 

исследуемой области деятельности) 

правовых и нормативных законодательных 

актов; 

- анализ внутренних нормативных 

документов и регламентов организации в 

области исследуемой деятельности. 

Трудовой кодекс РФ от 30.12.2001 № 197-

ФЗ Гл.57 Государственный контроль 

(надзор) и ведомственный контроль за 

соблюдение трудового законодательства и 

иных нормативных правовых актов, 

содержащих нормы трудового права. 

Кодекс РФ об административных 

правонарушениях от 30.12.2001№ 195-ФЗ 

Ст.5.57 Нарушение трудового 

законодательства и иных нормативных 

правовых актов, содержащих нормы 

трудового права. 

Правовое регулирование Банковской 

системы Российской Федерации 

осуществляется, в первую очередь, 

Конституцией Российской Федерации от 

12.12.1993г., Федеральным законом от 

10.06.2002г. № 86-ФЗ «О Центральном 

банке Российской Федерации (Банке 

России)». 

Правила внутреннего трудового 

распорядка; 

Правила по обеспечению безопасных 

условий и охране труда; 

Положение о нормированном рабочем дне; 

Положение о порядке хранения 

персональных данных работника. 

штатное расписание; 

трудовой договор на каждого сотрудника; 

должностная инструкция; 
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приказы о приеме, переводе, увольнении 

работника; 

иные приказы руководителя организации; 

график отпусков; 

положение о структурном подразделении и 

т.д. 

Перечень графического материала:  

При необходимости представить эскизные 

графические материалы к расчётному 

заданию (обязательно для специалистов и 

магистров) 

Таблицы 

 
Дата выдачи задания для раздела по линейному графику 12.01.2019 г. 

Задание выдал консультант: 

Должность ФИО 
Ученая степень, 

звание 
Подпись Дата 

Доцент 
Ермушко Жанна 

Александровна 
к.э.н., доцент  12.01.2019 г. 

Задание принял к исполнению студент: 

Группа ФИО Подпись Дата 

3БМ71 Старцева Джулия Евгеньевна  12.01.2019г 
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4 Социальная ответственность 

4.1 Корпоративная социальная ответственность в ООО «Хоум 

Кредит энд Финанс Банк» 

 

Наименование предприятия: ООО «Хоум Кредит энд Финанс Банк». 

Корпоративная социальная ответственность, далее – КСО, – это 

концепция, в соответствии с которой организации учитывают интересы 

общества, возлагая на себя ответственность за влияние их деятельности на 

фирмы и прочие заинтересованные стороны общественной сферы. Это 

обязательство выходит за рамки установленного законом обязательства 

соблюдать законодательство и предполагает, что организации добровольно 

принимают дополнительные меры для повышения качества жизни работников 

и их семей, а также местного сообщества и общества в целом. 

КСО играет важнейшую роль на всех этапах подготовки и принятия 

управленческих решений и является важным фактором динамичного развития 

бизнеса. 

КСО включает в себя, прежде всего, ответственность: 

- во взаимоотношениях с партнерами; 

- в отношении потребителей; 

- в отношении своих сотрудников; 

- экологическая ответственность; 

- перед обществом в целом. 

Главная характерная черта КСО — это добровольность. По сути, 

бизнес понимает свою ответственность перед внешней и внутренней средой 

компании и отдает часть своих доходов на общественные нужды. 

Определение целей КСО на предприятии представлена в таблице 10 
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Таблица 10 – Определение целей КСО на предприятии 

М
и

сс
и

я
 Б

ан
к
а 

1. Стремление к взаимовыгодному сотрудничеству; 

2. Стратегическое партнерство с клиентами Банка 

направленном на предоставление клиентам доступных 

и качественных банковских услуг на основе 

современных технологий; 

3. Повышение уровня рентабельности, сохранение 

финансовой устойчивости Банка с возможностью 

регулярного получения и реинвестирования прибыли 

на развитие бизнеса; 

4. Наращивание собственного капитала до уровня 

минимального уставного капитала по требованиям ЦБ 

РФ; 

5. Расширение клиентской базы в части населения и 

предприятий среднего и малого бизнеса; 

6. Поддержание высокой деловой репутации и 

устойчивости, сохранение статуса Банка как 

универсального Банка. 

Цели КСО: 

1. Улучшение 

имиджа Банка, 

рост репутации; 

2. Увеличение 

рынков сбыта 

освоенных 

продуктов; 

3. Стабильность и 

устойчивость 

развития Банка в 

долгосрочной 

перспективе. 

С
тр

ат
ег

и
и

 Б
ан

к
а 

1. Расширение ресурсной базы, как в корпоративном 

сегменте, так и в отношении физических лиц; 

2. Сохранения и увеличении темпов роста доходов от 

кредитования; 

3. Поиск новых рынков для сбыта освоенных продуктов; 

4. Освоение новых направлений доходного размещения 

ресурсов. 

 

Отметим, чтобы программы КСО приносили различные социальные и 

экономические результаты, необходимо их объединение в стратегию Банка. В 

общем, деятельность Банка и программы КСО должны иметь одинаковый 

вектор.  

Корпоративная социальная ответственность делится на реагирующую 

и стратегическую. Реагирующая реализуется как реакция на существующие 

проблемы и непосредственное смягчение последствий деятельности 

компании. Она направлена на поддержание репутации в краткосрочной 

перспективе, что позволяет снизить нефинансовые риски.   

Стратегическая КСО заключается в выстраивании стратегии на основе 

идей социальной ответственности. Она направлена на учет интересов 

стейкхолдеров и на получение выгоды с помощью стратегической 
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благотворительности, улучшающей конкурентную позицию компании и 

трансформацию цепочки создания прибыли в ходе соответствующих 

инноваций. 

 Для ООО «ХКФ Банк» наиболее подходящая модель – реагирующая, 

так как она поддерживает репутацию в краткосрочной перспективе, а это 

позволяет уменьшить нефинансовые риски, что есть хорошо для Банка. 

 

4.2 Определение стейкхолдеров программы КСО для ООО «ХКФ 

Банк» 

 

После выбора целей новой программы КСО, нужно определить 

главных стейкхолдеров программы. Деятельность ООО «ХКФ Банк» 

затрагивает интересы обширного круга заинтересованных сторон, отмеченных 

в таблице 11. 

Таблица 11 – Стейкхолдеры ООО «ХФК Банк» 

Цели КСО Стейкхолдеры 

Улучшение имиджа Банка, рост репутации; Клиенты, руководство 

Увеличение рынков сбыта освоенных 

продуктов; 

Клиенты, сотрудники, ЦБ РФ, 

акционеры, руководство, конкуренты 

Стабильность и устойчивость развития Банка в 

долгосрочной перспективе. 
Клиенты, сотрудники, ЦБ РФ  

 

Цель КСО улучшение имиджа Банка и рост репутации заинтересует 

всех, на кого деятельность банка оказывает прямое, так и косвенное влияние, 

это же можно отнести к цели стабильности и устойчивости развития компании 

в долгосрочной перспективе. 

Цель КСО увеличение рынков сбыта освоенных продуктов 

заинтересует не только клиентов, сотрудники, ЦБ РФ, акционеров, 

руководство, а также и конкурентов, так как программы будут направлены на 

то, чтобы занять на рынке доминирующее положение. 
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4.3 Определение элементов программы КСО 

 

Для того, чтобы определить необходимый перечень мероприятий, 

необходимо сопоставить главных стейкхолдеров компании, их интересы, 

мероприятия, которые затрагивают стейкхолдеров. Необходимо обратить 

внимание, что каждый элемент программ КСО рассчитывается на 

определенное время, следовательно, может быть краткосрочным или 

среднесрочным. Ожидаемый результат от реализации программы позволяет 

оценить значимость будущих итогов реализации программ. 

Таблица 12 – Определение элементов программы КСО 

Стейкхолдеры Описание элемента Ожидаемый результат 

1.Сотрудники 

Благотворительные 

пожертвования – форма адресной 

помощи, выделяемой компанией 

для проведения социальных 

программ, как в денежной, так и в 

натуральной форме. 

Улучшение имиджа Банка, 

рост репутации; 

Стабильность и 

устойчивость развития 

Банка в долгосрочной 

перспективе. 

2. Клиенты Социальные инвестиции 

Стабильность и 

устойчивость развития 

Банка в долгосрочной 

перспективе. 

3. ЦБ РФ 

Социальные инвестиции – вид 

инвестирования, нацеленный на 

поддержку социально 

одобренных проектов. 

Стабильность и 

устойчивость развития 

Банка в долгосрочной 

перспективе. 

4. Акционеры 

Акция — это эмиссионная ценная 

бумага, закрепляющая права ее 

владельца на получение части 

прибыли акционерного общества 

в виде дивидендов, на участие в 

управлении акционерным 

обществ и на часть имущества, 

остающегося после его 

ликвидации. 

Улучшение имиджа Банка, 

рост репутации; 

5. Руководство 
Благотворительные 

пожертвования 

Увеличение рынков сбыта 

освоенных продуктов;  

Улучшение имиджа Банка, 

рост репутации; 
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4.4 Затраты на программы КСО 

 

Затраты на программы КСО могут определяться по остаточному 

принципу и расходоваться в зависимости от их наличия, а могут стать частью 

ежемесячных, поквартальных отчислений. В первом случае, компании будет 

трудно ожидать результатов деятельности программ КСО, поскольку 

мероприятия будут финансироваться время от времени. Если компанией не 

предусмотрено иное, то рекомендуется применять стратегическое 

планирование в рамках разработки КСО. Затраты на мероприятия КСО в 

таблице 13. 

Таблица 13 – Затраты на мероприятия КСО 

Мероприятие 
Единица 

измерения 
Цена 

Стоимость реализации на 

планируемый период 

Благотворительные 

пожертвования 
тыс. руб. 2000 2000 

Социальные  

инвестиции 
тыс. руб. 10000 10000 

Акции тыс. руб. 1 700 000 1 700 000 

   ИТОГО: 1 712 000 тыс. руб. 

 

Чистая прибыль ООО «Хоум Кредит энд Финанс Банк» по данным за 

2018 год составила 9 449 544 тыс. руб. это значит, что банк может потратить 

20 процентов своих денежных средств на реализацию программ КСО. 

Поскольку благотворительных пожертвований по отношению к 

стейкхолдерам две, то затраты распределяем по 1000 тыс. руб. на мероприятие 

и в сумме получаем 2000 тыс. руб. Так же поступаем и с социальными 

инвестициями, следовательно, затраты на социальные инвестиции равны 5000 

тыс. руб., итого 10000 тыс. руб. На акции уходит 1 700 000 тыс. руб. 

В результате для реализации программ КСО банку потребуется 1 712 

000 тыс. руб., что соответствует 18,1 процентам, следовательно, банк 

сэкономил 1,9 процента. 
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4.5 Оценка эффективности КСО и выработка рекомендаций для 

ООО «ХКФ Банк» 

 

Эффект программ корпоративной социальной ответственности по 

отношению к ООО «ХКФ Банк» может выражаться в:  

- улучшении имиджа компании;  

- повышении узнаваемости товаров и услуг;  

- привлечении инвестиций и т.д. 

Эффект программ КСО по отношению к обществу может выражаться 

в: 

- улучшении материального благополучия граждан;  

- улучшение здоровья людей (через продукцию или программы);  

-локальный (точечный) эффект (возможно от одного 

благотворительного мероприятия) и т.д. Результаты занесены в таблицу 14. 

Таблица 14 – Оценка эффективности мероприятий КСО 

Название 

мероприятия 

Затраты, 

тыс. руб. 
Эффект для компании Эффект для общества 

Благотворительные 

пожертвования 
2000 

- улучшение имиджа 

компании; 

- снижение текучести 

кадров; 

- установление связи с 

органами местного 

самоуправления 

- решение социальной 

проблемы; 

 - помощь нуждающимся 

- локальный (точечный) 

эффект (возможно от одного 

благотворительного 

мероприятия);  

- обеспечение детского 

досуга 

Социальные 

инвестиции 
10000  

- установление связи с 

органами местного 

самоуправления;  

- привлечение 

инвестиций 

- устранение социальной 

напряженности;  

- локальный (точечный) 

эффект 

Акции 1700000 

- улучшение имиджа 

компании;  

- стимулирование 

сбыта 

- улучшение материального 

благополучия граждан;  

- локальный (точечный) 

эффект 

 

Таким образом, все мероприятия КСО вписываются в рамки 

деятельности ООО «ХКФ Банк» и соответствуют ожидаемым результатам. 
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Данная программа сэкономила на бюджете программ КСО. Соотношение 

затрат на мероприятие – эффект для компании – эффект для общества, 

является оптимальным и можем считать, что выбор правильный. 
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Заключение 

 

Система оценки производительности труда оказывает значительное 

влияние на эффективность работы сотрудников дистанционных сервисов. 

Большую часть сотрудников банка составляют работники дистанционных 

сервисов. Неправильно построенная система оценки производительности 

труда может оказать существенное влияние на работу банка в целом, а 

эффективно построенная, наоборот окажет положительное влияние на 

деятельность банка в целом. Во многом успех банка определяется в правильно 

построенной системой оценки производительности труда. 

В условиях постоянных изменений все больше банков склоняются к 

переходу на дистанционное обслуживание. Банковские офисы с каждым дней 

все больше теряют свою актуальность и все больше людей предпочитают 

дистанционное обслуживание. В современных условиях офисы зачастую уже 

и не рентабельно содержать. В следствие этого возникает необходимость в 

усовершенствовании работы сотрудников, которые осуществляют 

дистанционное обслуживание клиентов. В связи с этим должна быть грамотно 

разработанная система оценки производительности труда таким образом, 

чтобы максимально эффективно использовать трудовые ресурсы, при этом 

построить ее таким образом, чтобы цели и интересы сотрудников совпадали с 

интересами самого банка в целом.  

Оценка эффективности труда должна охватывать все необходимые и 

значимые показатели для банка. Одним из важных критериев эффективной 

работы сотрудника является опыт и профессионализм сотрудника.  

Правильно построенная система оценки производительности труда 

должна быть простой, понятной и объективной, что послужит значительному 

увеличению эффективности работы сотрудников.  

В условиях специфической деятельности в контактных центрах 

зачастую наблюдается текучесть кадров, и правильно построенная система 

оценки производительности труда является одним из инструментов для ее 
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снижения. 

В соответствии с проблемой были поставлены и решены задачи 

диссертационной работы. Вследствие чего были получены следующие 

результаты:  

1. Изучены основы оценки производительности труда сотрудников, 

влияющие на эффективность работы сотрудников. 

2. Проведен анализ повышения эффективности работы сотрудников. 

3. Проведен анализ динамики изменения численности сотрудников. 

4. Проанализирована текущая система оценки производительности 

труда сотрудников. 

5. Разработаны мероприятия повышения эффективности труда 

сотрудников. 

6. Проанализирована эффективность внедрения модифицированной 

системы оценки производительности труда сотрудников. 

Для разработки мероприятий по улучшению производительности труда 

был проведен анализ текущей системы оценки производительности, также 

проведен опрос среди действующих сотрудников банка по результатам, 

которого были сделаны соответствующие выводы и разработаны мероприятия 

по их устранению. Целью данного анализа было установление степени 

эффективности используемой системой оценки производительности труда. В 

целях оценки эффективности действующей системы оценки 

производительности труда был проведен анализ текущей системы оценки 

производительности труда и проведен опрос среди действующих сотрудников 

дистанционного сервиса. 

В работе был приведен сравнительный анализ текущей системой 

оценки эффективности труда сотрудников с разработанной системой оценки 

эффективности.  

В целях установления правильности модифицированной системы 

оценки производительности труда был проведен анализ эффективности 

модифицированной системы оценки производительности труда сотрудников. 
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Разработанная система оценки производительности труда позволяет 

оказывать влияние на каждый отдельно показатель и в случае возникновения 

проблем по одному из показателей своевременно принять необходимы меры.  

По результатам анализа была выявлена целесообразность и 

эффективность разработанной системы оценки производительности труда 

сотрудников. 

В зависимости от особенностей предприятий предложенные 

мероприятия могут быть использованы, как на текущем предприятии, так и в 

любом другом коммерческом банке. 
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Приложение А 

Характеристики эффективной KPI 

 

Адресная 
принадлежность 

Каждый ключевой показатель эффективности закреплен за конкретным 
индивидуумом или группой из сферы бизнеса, несущими ответственность за 
соответствующие результаты (то есть находится в зоне его ответственности)

Правильная 
ориентация

Ключевые показатели эффективности всегда привязаны к корпоративным 
стратегическим целям, ключевым бизнес-процессам и проектам развития.

Достижимость Утвержденные показатели и нормативы должны быть достижимы. Достижение 
цели должно быть связано с приложением значительных усилий, но в то же 

время вероятность ее достижения должна быть не менее 70 – 80%

Открытость к 
действиям

Значения ключевых показателей эффективности рассчитываются на основе 
актуальных данных, то есть пользователи могут вмешиваться в процессы, чтобы 

улучшить результаты работы, пока время еще не упущено.

Обеспечение 
прогнозирования

Ключевые показатели эффективности количественно оценивают факторы, 
влияющие на стоимость бизнеса, то есть они являются показателями, 

определяющими желательные будущие результаты. 

Ограниченность Ключевые показатели эффективности должны фокусировать внимание и усилия 
пользователей на достижении нескольких высокоприоритетных задач, а не 

рассеивать их на слишком многие предметы

Легкость 
всоприятия

Ключевые показатели эффективности должны быть легкими для понимания.

Сбалансированнос
ть и 

взаимосвязанность

KPI должны быть сбалансированы и «поддерживать» друг друга, а не 
конфликтовать друг с другом. 

Инициирование 
изменений

Измерения ключевых показателей эффективности должны вызывать в 
организации цепную реакцию положительных изменений, особенно если за 

процессом следит руководство компании

Простота 
измерения

Ключевые показатели эффективности работают в процессном контексте, в 
котором используются целевые и пороговые значения, и пользователи должны 

иметь возможность время от времени количественно оценивать прогресс

Подкрепленность 
соответствующими 
индивидуальными 

стимулами

Показатели должны способствовать мотивации персонала. Организация может 
усилить воздействие ключевых показателей эффективности, устанавливая KPI с 

учетом мотиваторов определенного сотрудника. 

Релевантность Воздействие даже очень хороших ключевых показателей эффективности со 
временем ослабевает, поэтому их следует периодически пересматривать и 

«освежать». 

Сопоставимость Показатели также должны быть сопоставимыми, чтобы одни и те же показатели 
можно было сравнить в двух подобных ситуациях. 

Разумность Каждый показатель должен нести смысл и являться базой для анализа
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Приложение Б 

Раздел ВКР, выполненный на иностранном языке 
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Introduction 

 

One of the most important parameters of effective enterprise management is 

a well-constructed system for assessing employee productivity. Commercial banks, 

like any other organizations, are interested in maximizing profits at the lowest cost. 

And one of the main tools for successful development of a bank is a well-designed 

system for evaluating the efficiency of employees' work. 

The relevance of the topic of the dissertation research is due to technological 

changes that occur in the modern world. More and more importance is given to 

remote banking services and for these reasons it is necessary to pay special attention 

to the system for evaluating the productivity of employees of remote services. If 

today the productivity of employees of remote services has an impact not on the 

whole but on most of the banking activity, then in the near future the bank's 

performance will depend entirely on the results of the work of the employees of the 

remote services. 

The purpose of the dissertation research is the development of a modified 

system for assessing the productivity of employees of remote services of Home 

Credit and Finance Bank. 

The purpose of the study stipulates the need to solve the following problems: 

1. To explore the concept of a system for assessing employee productivity, 

the goals and functions of a system for evaluating labor productivity.  

2. To analyze modern systems for evaluating employee productivity.  

3. Identify the main tools to improve the efficiency of the system for 

assessing employee productivity.  

4. Develop a modified system for assessing employee productivity. 

The subject of the study is the system of labor productivity assessment.  

Object of study - is Home Credit and Finance Bank. 

The structure of the final qualifying work is determined by the purpose and 

objectives of the study. The work consists of an introduction, three chapters, a 

conclusion, a list of literature and applications. 
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The first chapter reviews the theoretical foundations of the analysis of the 

system for assessing labor productivity, namely, the system for assessing employee 

productivity, the modern systems for evaluating employee productivity, and 

identifying ways to improve the efficiency of the system for assessing labor 

productivity. 

The second chapter describes the organizational and economic 

characteristics of Home Credit and Finance Bank. It analyzes the dynamics of 

personnel changes and analyzes the existing system for assessing the productivity of 

employees of a commercial bank. 

The third chapter presents the development of recommendations for 

improving the efficiency of the system for assessing labor productivity, and the main 

directions for improving the efficiency of the system for assessing labor productivity 

and analyzing the effectiveness of using a modified system for evaluating employee 

productivity. 
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Essay 

 

In the accelerating pace of socio-economic development and the 

intensification of production the increase of labor productivity remains a key 

challenge. 

The concept of production is multi-faceted. On this occasion, D. Scott Sink 

says: «The number of «half-truths» about the production is amazing, and sometimes 

the rhetoric suppresses both studying the issue and managers who want to increase 

the productivity. It has become such a conventional word that representatives of 

almost all the sciences and professions resort to it to advertise their own short-

sighted decisions» 

It is necessary to consider a number of approaches to the study of labor 

productivity. In its simplest form, productivity is defined as the number of products 

produced per unit of time, e.g. hourly output. This indicator measures the real 

standard of living of the population in a country. "There is a simple relationship 

between productivity and standard of living. In any given year the total value of the 

goods and services is equal to the value - in the form of payments - all factors of 

production, including wages, rents and profits of the company".  

High rates of labor productivity growth over the entire period from 1950 to 

1984 were in Japan, West Germany and France, although Western Europe, 

according to V. S. Tsitlenok, on productivity of social labor to the beginning of the 

XXI century, continued to lag behind from the US and Japan. The most important 

source of labor productivity growth has been the growth of accumulated asset. 

The active use of innovative processes in the field of modern production is 

impossible without a high level of training, the achievement of which requires an 

increase in training costs and staff. The consequence is a rise in the cost of living 

labor, objectively forcing employers to look for ways to improve efficiency in the 

use of personnel, primarily due to the construction of adequate remuneration 

systems. 
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The latest changes in technology, work organization and management of 

production, the growing role of information and knowledge, the quality of training 

and the desire for individualism sharply limit the ability of employers and managers 

to implement effective administrative control over the results of labor. In addition, 

you need to take into account the psychology of mankind, which manifests itself in 

the fact that the absence of interest of the employee opposes the tendency of 

managers to achieve higher returns from it, maximizing physical and mental effort 

in the labor process. 

The innovative capacity and creativity of staff are the things we cannot cope 

without nowadays. The company cannot successfully compete in the market of 

goods and services without innovative approach.  To maximize the use of the 

innovative capacity and creativity of staff it is necessary to create an effective system 

of labor remuneration of workers, which should awaken the employee initiative and 

enterprise, to interest him to consider income and costs, benefits and would think 

about the future. Only then the process of labor will be exciting for the worker when 

he is interested in the results of its operations. 

The productivity appraisal system is one of the most important elements of 

the company, as it provides a bonus to stimulate employee efficiency. Efficiency 

evaluation system staff productivity largely depends on the objectivity of the set 

indicators and their accuracy. 

Productivity evaluation system is aimed at achieving the most effective 

indicators of employees and therefore the company as a whole. 

The effectiveness of the bank is largely determined by the choice of work 

productivity evaluation system of employees. The correctness of performance 

appraisal system has a significant impact on enterprise productivity, which is 

important in a highly competitive and volatile economic situation in the country, as 

it is the way in which the productivity system appraisal is built which will affect the 

quality of banking services. 

One of the most effective ways to increase productivity is a bonus for 

productivity. The prize is money or financial incentives for the achievement, 
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achievements in any field of work. The first principle is a special reward for the 

result of work that bears a non-trivial character. The award is the most variable part 

of the salary, which depends on the results of the employee. The size and order of 

payment of premiums are established by the employer. According to the periodicity 

of payment of release annual, quarterly, monthly and one-time premiums are singled 

out. 

The way the system of bonuses is built, largely determines the motivation 

and incentive to employees to fulfill the established indicators. Motivation is the 

process of prompting the person using the intrapersonal and external factors for 

specific activities aimed at achieving individual and common goals. Stimulation is 

forming conditions, rules which subordinates must strictly follow and get a reward. 

Stimulation may be tangible and intangible. The first group may include cash, such 

as salary and non-monetary, such as vouchers, free medical treatment and etc. Non-

financial incentives to treat advanced training are travel, time off, etc. 

The relevance of the system productivity evaluation and its development is 

determined not only by a significant increase in efficiency in the use of the 

employees, but also by the preservation of professionals with experience. As a rule, 

the specific enterprises are different, and it is not always enough to recruit staff with 

experience in a similar position at another company. Just taken worker needs time 

for the training, often at the expense of the enterprise that carries additional costs as 

well as the preparation time of employee. In this regard, there is also a need for an 

effective system of performance appraisal so that it was an incentive to obtain not 

only in the productivity indicators established in the enterprise, but also to have the 

motivation and interest in the work. If there is no motivation and interest in the work 

of the employees, in the company there can be formed a turnover, that will have a 

negative impact on business outcomes. In the process of work the bank employees 

are affected by the factors that directly affect the motivation. 

Thus, it requires the development of motivation considering especially 

banking operation. The most significant degree of influence on labor motivation 

provides remuneration. Today there are many different types of payment schemes. 
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Productivity appraisal system should be designed in such a way that the interests and 

objectives of the bank coincide with the interests of the employees. 

Properly constructed system of evaluating staff productivity is the defining, 

and often a decisive factor in the success of the bank. Employees of remote services 

are constantly interacting with clients, forming the prestige of the bank. Very often, 

at the beginning of cooperation with the bank where the client was originally drawn 

in the case of any questions it is necessary to contact the center bank. The opinion 

on the bank is formed on the basis of the advice from the clients. Also, there may be 

potential customers, who only think about the beginning of cooperation with the 

bank, and in this case, a bank employee will have a significant impact on the 

potential customer's decision. How professional and high-qualified the work is 

depends on the cooperation which was carried out by the employee. In this 

connection there is a need for an effectively developed system of productivity 

appraisal, so that the objectives and interests of the bank coincide with the interests 

of the employee. For banking activities, and even more for the contact centers there 

is a tendency of turnovers, which are caused by the specifics of the bank. For these 

reasons it is very important to develop a system of remuneration in such a way that 

interest and motivation were on the long term. The remuneration system is not the 

only factor in the effective and long-term employee, but it has a significant influence. 

The purpose of the remuneration system is to provide a permanent and direct 

commitment of every employee of the bank in meeting the leadership of the results 

of work. The main objective is to get it through labor, that is, people's interest, 

affecting the efficiency of the bank's activities, influencing the behavior of the 

employee, receiving his commitment, development and achievement of the desired 

results. 

Selecting the most effective pay system is the most important task for the 

bank. Aspiring to a more rapid development banks should assign a higher fixed 

salary to attract more experienced staff. In addition to a fixed payment for work 

workers may receive additional (variable) remuneration, which will depend on the 

results of labor activity of the employee. 
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The effectiveness of productivity appraisal system should be sufficiently 

clear and simple, so that employees can see the connection between the input of 

work and wages. It should be based on clearly defined evaluation of each activity. 

The variable part of the remuneration which the employee requirements are 

met. Therefore, it becomes necessary to make an analysis of the work, on the 

requirements to the employee, selecting the most important ones that will be used as 

an evaluation factor. When choosing factors certain facts should be considered: 

− Ease of monitoring factor, i.e. how clearly this quality of an employee 

manifests, whether it can be observed; 

− Versatility, that is inherent to whether a requirement for all employees 

to perform work assigned to them; 

− Distinctness, that is, whether there are significant differences of this 

factor from the others, if they do not overlap each other. 

Indicators that will characterize the quality of work of employees of remote 

services, the number of negative reviews and complaints about the work of the staff 

of remote services, related to the total number seeking customers for the period. Or, 

most commonly spread in the contact center banks is the assessment of the quality 

of counseling to staff, which also can be used to calculate the quality of employee 

performance. 

Summing up this point, I would like to draw some conclusions: 

- the concept of "motivation" and "incentives" are inextricably linked, 

but at the same time, stimulating fundamentally different from the motivation, first 

of all the fact that is encouraging: it is one of the means by which can be motivating; 

- incentives perform tasks of leverage, causing the effect of certain 

motives; 

- there is a large list of forms and methods to stimulate productive 

activities that are not appropriate to be used individually and in combination; 

- the basic forms and methods of work incentives include financial and 

material incentives; 
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- each of these forms is good in its own way, but still most effective and 

efficient use of these forms and methods in combination, as an example can serve a 

form of incentive, such as the promotion of the position, which gives higher wages 

and an interesting, meaningful work. 

Thus, the essence of the incentive scheme is to apply in relation to a person 

incentive to act on his efforts, diligence, commitment to address the challenges 

facing the organization. Effective stimulation of work cannot be done using only one 

of the methods of stimulation. Forms of moral and material incentives involve a set 

of measures aimed at improving people's labor activity and consequently improving 

the efficiency of work and its quality. 
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Conclusion 

 

The system of assessment of labor productivity has a significant impact on 

the performance of employees of remote services. Most of the bank employees are 

remote service workers. An improperly constructed system for assessing labor 

productivity can have a significant impact on the work of the bank as a whole, while 

an effectively constructed system, on the contrary, will have a positive impact on the 

activity of the bank as a whole. In many ways, the success of the bank is determined 

in a properly constructed system of labor productivity. 

With the constant changes, more and more banks are inclined to switch to 

remote service. Banking offices are losing their relevance with each passing day and 

more and more people prefer remote service. In modern conditions, offices are often 

no longer profitable to maintain. As a result, there is a need to improve the work of 

employees who provide remote customer service. In this regard, there should be a 

well-designed system for assessing labor productivity in such a way as to maximize 

the use of labor resources, while building it in such a way that the goals and interests 

of employees coincide with the interests of the bank as a whole. 

Evaluation of labor efficiency should cover all necessary and significant 

indicators for the bank. One of the important criteria for the effective work of the 

employee is the experience and professionalism of the employee. 

A properly constructed system for evaluating labor productivity should be 

simple, understandable and objective, which will serve to significantly increase the 

efficiency of employees. 

In the context of specific activities in contact centers, staff turnover is often 

observed, and a well-constructed system for evaluating labor productivity is one of 

the tools for reducing it. 

In accordance with the established problem, the tasks of the thesis were set 

and solved. In consequence of which the following results were obtained: 

1. There was studied the basis for assessing employee productivity, affecting 

the performance of employees; 



73 

 

2. There was given the analysis of increasing the efficiency of employees 

3. There was given the analysis of the dynamics of changes in the number of 

employees 

4. There was analyzed the current system of employee productivity 

assessment 

5. There were developed measures to improve employee performance 

6. There was analyzed the effectiveness of the implementation of a modified 

system for assessing employee productivity 

In order to develop measures to improve labor productivity, there has been 

made the analysis of the current system for evaluating productivity, and a survey 

was conducted among the current employees of the bank. On the basis of the results, 

there were drawn the relevant conclusions and special measures were taken to 

eliminate them. The purpose of this analysis was to establish the degree of efficiency 

of the system used to assess labor productivity. In order to assess the effectiveness 

of the current system for assessing labor productivity, the analysis was made of the 

current system for assessing labor productivity and there was conducted a survey 

among existing employees of remote service. 

The paper provided a comparative analysis of the current system for 

evaluating the efficiency of employees' work with the developed system for 

evaluating efficiency. 

In order to establish the correctness of the modified system for assessing 

labor productivity, an analysis was conducted of the effectiveness of the modified 

system for evaluating employee productivity. 

The developed system of assessment of labor productivity allows you to 

influence each indicator separately and in case of problems arising in one of the 

indicators, take the necessary measures in a timely manner. 

According to the results of the analysis, the feasibility and effectiveness of 

the developed system for evaluating employee productivity have been identified. 

Depending on the characteristics of the enterprises, the proposed measures 

can be used both at the current enterprise and at any other commercial bank. 


