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Цель выступления:

• Поделиться опытом организации системы Управления 
исполнением в Сбербанке России

• Объяснить почему Управление исполнением важно в 
эпоху диджитализации



Цели управления исполнением:

1. Сотрудники должны в полной мере исполнять свои обязанности 
перед компанией и клиентом

2. Сотрудники должны исполнять свои обязанности наилучшим 
образом



Почему – это важно в эпоху диджитализации:

1. Любую новую «фичу» рынок копирует 
за 2 недели

2. На копирование модели управления 
потребуются годы



Технологическая карта

• Если сотрудник уже все делает верно, 
зачем с ним еще проводить чек лист?

• Хорошо, а если при Вас он делает 
верно, а без Вас не верно, нужен 
очередной чек или это что-то другое?

• Как часто нужно проходить весь чек?

• Сотрудник делает свой чек, а не 
работу.

• Хочешь потерять успешного продавца 
- поставь жесткие рамки!



Управление по табличкам.
В реальности Вы не Управляете

В итоге система 
фокусируется на 2-3 
показателях за 
которые точно 
«уволят» в первую 
очередь



CRM и BigData

Количество показателей 
не умещается на лист 
Excel

100+ метрик на одного 
сотрудника



Западно-Сибирский Банк 

Ямало-Ненецкий автономный округ

Ханты-Мансийский Автономный округ

Тюменская область 

Омская Область 

254 бизнес офисов 
276 операционных офисов

320 Руководителей
257 заместителей

1150 менеджеров по продажам
2300 операционных сотрудников

Более 20 продуктов, 200 категорий



Все сотрудники работают по разному:
Представьте у Вас есть сотрудники, которые что-то делают, причем 
все и все делают по разному. 

Типично разные ситуации в офисах Банка:

• По очередям

• По скорости обслуживания клиентов

• По кол-ву проданных продуктов

• По кол-ву проданных кросс продуктов



В разной ситуации и с разными навыками 
сотрудники работают по разному

50% не успешных



Эволюция Управления от факторов 
производительности

Это то, что 
определяет 
стоимость 
Управленца
на рынке



Отклонение = Проблема

Проблемы = Возможности

Чем больше проблем – тем лучше

У каждой проблемы есть цена

Проблемы должны решаться … быстро!



Чем больше проблем – тем лучше



Цена каждого отклонения растет с ее сроком 
жизни



Вес отклонений



Цена
отклонений

Количество
отклонений

Срок
устранения отклонений

Оценка качества работы менеджера

Правила успешного менеджера:
1. Соблюдать приоритеты
2. Отрабатывать отклонения сразу
3. Отрабатывать больше отклонений
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«S» площадь треугольника – объем 

накопленных проблем у менеджера
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Все уже придумано:



Интегральная оценка менеджера:



Эскалация отклонений:



Ключевые показатели эффективности:

Сотрудник Руководитель

План продаж 
Оклад

Объем потерь в рублях от отклонений 
(выявленных проблем)

Отклонения сотрудника – это проблема 
руководителя, а не сотрудника



Культура

Проблема – это возможность, 
а не повод для наказания

Руководитель – это тренер, 
а не надзиратель


