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Аннотация. В статье рассмотрены современные направления совершенство-

вания бизнес-процессов деятельности руководителей группы обслуживания 

клиентов в банковском секторе. Особое внимание уделено роли цифровизации 

и внедрению интеллектуальных технологий в управлении процессами обслу-

живания. На основе анализа определены ключевые направления оптимизации, 

а именно интеграция аналитической платформы для повышения управляемо-

сти, использование чат-ботов для автоматизации типовых обращений и внед-

рение искусственного интеллекта для интеллектуальной поддержки принятия 

решений. Предложенные решения направлены на повышение эффективности 

клиентского сервиса, снижение издержек и формирование единой цифровой 

среды управления в банке. 
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Современный банковский сектор России переживает период активной 

трансформации, обусловленной цифровизацией, усилением конкуренции и из-

менением клиентских ожиданий [1]. В этих условиях традиционные схемы 

управления и взаимодействия между подразделениями теряют эффективность, 

а качество обслуживания становится ключевым фактором конкурентоспособ-

ности. Руководители групп обслуживания клиентов оказываются в центре 
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этой системы, поскольку именно от их деятельности зависит стабильность ра-

боты фронт-офиса, скорость обработки обращений и уровень удовлетворенно-

сти клиентов. По результату анализа действующих бизнес-процессов банков-

ских организаций можно отметить, что основными проблемами остаются из-

быточная бюрократия, высокая доля ручных операций, фрагментарность ин-

формационных потоков и слабая интеграция между сервисными и управлен-

ческими системами. Большинство решений принимается без аналитической 

поддержки, что снижает обоснованность управленческих действий и увеличи-

вает риск ошибок. Кроме того, наблюдается недостаточная автоматизация вза-

имодействия с клиентами, особенно при массовых и типовых запросах, где 

возможно применение технологий искусственного интеллекта (далее – ИИ). 

Развитие банковского бизнеса в условиях цифровой экономики требует 

перехода от линейной модели взаимодействия к процессно-ориентированной, 

где управление строится на основе прозрачных и измеримых показателей эф-

фективности. При этом важнейшее значение приобретает внедрение техноло-

гий аналитики и искусственного интеллекта, которые обеспечивают новые 

возможности для персонализации, прогнозирования и мониторинга качества 

обслуживания. Цифровизация не может ограничиваться автоматизацией от-

дельных функций. Она должна охватывать весь цикл бизнес-процессов: от об-

работки обращений до принятия управленческих решений. Именно в этом 

контексте модернизация деятельности руководителей группы обслуживания 

клиентов выступает системной задачей, направленной на формирование новой 

культуры управления, где решения принимаются на основе данных и алгорит-

мов анализа. Проведенное исследование показало, что в большинстве россий-

ских банков функции руководителей клиентских подразделений не в полной 

мере обеспечены инструментами аналитического контроля. Отсутствие еди-

ного цифрового пространства приводит к дублированию данных, снижению 

скорости отклика на клиентские запросы и ограничивает возможности прогно-

зирования нагрузки на персонал. Кроме того, неравномерность распределения 
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задач и зависимость от человеческого фактора негативно влияют на произво-

дительность и качество клиентского сервиса. 

Актуальной проблемой также остается высокая нагрузка на руководите-

лей, которые вынуждены совмещать функции операционного контроля, орга-

низационного управления и аналитической отчетности. Такая многозадач-

ность приводит к снижению внимания к стратегическим вопросам и ограни-

чивает инициативность персонала. В условиях растущего объема клиентских 

данных и увеличения количества коммуникационных каналов возникает необ-

ходимость перехода к интеллектуальным моделям управления, интегрирован-

ным с аналитическими системами и цифровыми сервисами [2]. Интеграция 

чат-ботов и BI-платформ позволяет разгрузить сотрудников от рутинных за-

дач, повысить точность анализа и обеспечить постоянный контроль за каче-

ством обслуживания в режиме реального времени. 

Так, к примеру, по результату анализа деятельности Т-Банка установ-

лено, что интеграция цифровых инструментов в управленческие процессы 

позволяет повысить эффективность подразделений обслуживания клиентов на 

25–30 %, а также сократить количество ошибок и повторных обращений почти 

в два раза. Этот результат подтверждает необходимость системного пере-

смотра архитектуры бизнес-процессов руководителей групп обслуживания. 

Обобщая выявленные проблемы и направления модернизации, можно выде-

лить ключевые аспекты, требующие первоочередного внимания: 

- переход от фрагментарного управления к единой цифровой системе мо-

ниторинга; 

- автоматизация обработки типовых обращений клиентов; 

- внедрение инструментов предиктивной аналитики и машинного обуче-

ния; 

- повышение роли BI-платформ в принятии решений и контроле KPI; 

- перераспределение управленческих функций между человеком и ИИ-

системами. 
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Эти направления создают основу для повышения прозрачности, управ-

ляемости и результативности деятельности руководителей клиентских подраз-

делений. Ниже в таблице 1 представлены основные проблемы действующих 

бизнес-процессов, их влияние на эффективность и предложенные направления 

совершенствования. 

Таблица 1 – Проблемы и направления совершенствования бизнес-процессов 

деятельности руководителей группы обслуживания клиентов в банковском 

секторе 

№ Проблема Направление совершен-
ствования Ожидаемый эффект 

1 
Избыточная нагрузка на ру-
ководителей и ручная обра-

ботка обращений 

Внедрение чат-бота и авто-
матизация маршрутизации 

заявок 

Снижение нагрузки и 
ускорение обработки за-

просов 

2 
Недостаточная аналитиче-
ская поддержка при приня-

тии решений 

Интеграция BI-платформы 
и инструментов анализа 

KPI 

Повышение обоснован-
ности управленческих 

решений 

3 
Низкая прозрачность про-

цессов и дублирование 
функций 

Оптимизация структуры 
бизнес-процессов и цифро-

визация отчетности 

Повышение управляе-
мости и сокращение 

ошибок 

4 
Ограниченные возможно-

сти прогнозирования и кон-
троля эффективности 

Внедрение элементов ис-
кусственного интеллекта и 

аналитики данных 

Повышение точности 
оценки и прогнозирова-

ния результатов 
 

По результату анализа таблицы следует отметить, что модернизация 

должна быть направлена не только на автоматизацию, но и на интеллектуали-

зацию процессов. Формирование единого цифрового пространства, использо-

вание BI-платформ и чат-ботов создает основу для новой модели управления 

клиентским сервисом, где решения принимаются быстрее, а качество обслу-

живания становится измеримым и управляемым показателем [3]. Предлагае-

мые направления совершенствования бизнес-процессов деятельности руково-

дителей группы обслуживания клиентов основаны на необходимости пере-

хода от традиционных организационно-административных схем управления к 

интеллектуальным моделям, в которых ключевую роль играет обработка и 
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анализ данных. Современные тенденции развития банковского сектора под-

тверждают, что именно внедрение технологий искусственного интеллекта, BI-

платформ и автоматизированных инструментов коммуникации формирует ос-

нову цифрового лидерства. 

Цифровая зрелость банков напрямую определяется способностью ис-

пользовать данные как ресурс для принятия решений, прогнозирования и оп-

тимизации процессов. В классических бизнес-моделях руководители групп 

обслуживания клиентов тратят значительное количество времени на анализ 

показателей вручную, что не только снижает скорость реакции на запросы 

клиентов, но и создает риски несогласованности действий подразделений. 

Введение интеллектуальных технологий позволяет устранить эти проблемы за 

счет автоматизации, прогнозирования и адаптивного управления. В этом кон-

тексте интеграция искусственного интеллекта в деятельность подразделений 

обслуживания клиентов решает сразу несколько задач [4]. Во-первых, интел-

лектуальные алгоритмы способны анализировать поток обращений, классифи-

цировать их по типам и автоматически направлять к соответствующим испол-

нителям. Это снимает избыточную нагрузку с руководителей, снижает время 

обработки заявок и минимизирует человеческий фактор. Во-вторых, ИИ обес-

печивает накопление и анализ исторических данных, что позволяет прогнози-

ровать пики обращений, выявлять повторяющиеся ошибки и адаптировать 

процедуры взаимодействия. По результату анализа можно отметить, что внед-

рение таких решений обеспечивает до 30 % экономии рабочего времени со-

трудников фронт-офиса и снижает риск ошибок при маршрутизации запросов. 

Не менее важным направлением является интеграция BI-платформы, ко-

торая становится аналитическим ядром всей системы обслуживания клиентов. 

В качестве примера можно привести Analytic Workspace - современную BI-

платформу, ориентированную на комплексный анализ бизнес-процессов и ви-

зуализацию показателей в режиме реального времени. Эта система позволяет 
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руководителям формировать индивидуальные панели управления, отслежи-

вать KPI сотрудников, динамику клиентских обращений и финансовые пока-

затели подразделений без необходимости ручной обработки данных. Именно 

подобные платформы создают основу для «управления на основе данных», по-

вышая точность и скорость управленческих решений. 

Также стоит подчеркнуть, что использование чат-бота в рамках клиент-

ского обслуживания решает проблему высокой нагрузки на специалистов, 

освобождая их от рутинных коммуникаций [5]. Он способен обрабатывать 

стандартные вопросы, предоставлять информацию по статусу заявок, консуль-

тировать по продуктам и формировать отчеты о частоте повторяющихся за-

просов. При этом руководитель группы получает доступ к обобщенной стати-

стике и может корректировать работу подразделения, исходя из реальных дан-

ных, а не субъективных наблюдений. По результату анализа практики россий-

ских банков внедрение чат-ботов позволило повысить индекс удовлетворен-

ности клиентов (CSI) в среднем на 12–15 %, а долю обращений, решенных с 

первого контакта, до 90 %. 

Как результат, предложенные решения взаимосвязаны и формируют 

единую цифровую экосистему обслуживания клиентов. ИИ выполняет роль 

интеллектуального фильтра и аналитика, BI-система обеспечивает стратегиче-

ский контроль и прогнозирование, а чат-бот становится интерфейсом взаимо-

действия между клиентом и системой [6]. В совокупности эти инструменты 

создают прозрачную, управляемую и масштабируемую структуру бизнес-про-

цессов, что отражено в таблице 2. 

Таблица 2 – Влияние предлагаемых решений на эффективность бизнес-про-

цессов руководителей группы обслуживания клиентов 

№ 
Направление со-
вершенствова-

ния 

Решаемые про-
блемы Механизм действия Ожидаемый эф-

фект 

1 
Внедрение искус-
ственного интел-

лекта 

Перегрузка руко-
водителей, 

ошибки при 

Автоматическая 
классификация обра-
щений и обучение на 

Снижение 
нагрузки, повыше-

ние точности и 
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маршрутизации 
заявок 

основе исторических 
данных 

скорости обра-
ботки 

2 

Интеграция BI-
платформы 

Analytic 
Workspace 

Отсутствие еди-
ного аналитиче-

ского центра 

Сбор и визуализация 
данных о KPI, дина-
мике обращений и 

результативности со-
трудников 

Повышение обос-
нованности управ-
ленческих реше-

ний 

3 Использование 
чат-бота 

Избыточная 
нагрузка на опера-
торов, длительное 

время отклика 

Автоматизация ком-
муникаций, консуль-
тирование и сбор об-

ратной связи 

Ускорение обслу-
живания, рост удо-

влетворенности 
клиентов 

4 

Создание единого 
цифрового про-
странства управ-

ления 

Несогласован-
ность между под-

разделениями 

Интеграция серви-
сов, синхронизация 
данных и аналитики 

Повышение про-
зрачности и управ-
ляемости процес-

сов 
 

По итогам проведенного исследования можно сделать вывод, что совер-

шенствование бизнес-процессов руководителей группы обслуживания клиен-

тов в банковском секторе является стратегически важным направлением по-

вышения эффективности всей организации. Интеграция искусственного ин-

теллекта, аналитических платформ и чат-ботов обеспечивает комплексное 

улучшение качества обслуживания, снижение издержек и рост производитель-

ности. На основе вышеизложенного следует полагать, что дальнейшее разви-

тие цифровых технологий в банковской сфере будет связано именно с интел-

лектуализацией процессов и формированием экосистем, где ИИ, аналитика и 

автоматизированные сервисы объединены в единую архитектуру. Для Т-Банка 

это означает переход на новый уровень цифровой зрелости и формирование 

модели адаптивного клиентского обслуживания, способной поддерживать вы-

сокие стандарты качества при минимальных операционных затратах. 
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