2.2 Исследование структуры баланса банка «ТуранАлем»

Понятие доходности банка отражает положительный совокупный результат деятельности банка во всех сферах его хозяйственно-финансовой и коммерческой деятельности. За счет доходов банка покрываются все его операционные расходы, включая административно-управленческие, формируется прибыль банка, размер которой определяет уровень дивидендов, увеличение собственных средств и развитие пассивных и активных операций.

Доходность банка является результатом оптимальной структуры его баланса, как в части активов, так и пассивов, целевой направленности в деятельности банковского персонала в этом направлении.

Исследование структуры баланса коммерческого банка целесообразно начинать с пассива, отражающего источники собственных и привлеченных средств, поскольку объем и структура пассивов в значительной части определяют объем, структуру активов. Анализ структуры пассивов начинается с выявлением размера собственных средств, определения их доли в общей сумме баланса. (Приложение Б,В).

Таблица 1 – Обязательства и собственный капитал АО «Банк ТуранАлем»

млн. тенге

	Обязательства 

	
	2004
	2005
	2006

	1
	2
	3
	4

	Задолженность перед Правительством и НБРК
	2683
	5190
	4424

	Задолженность перед банками и финансовыми организациями
	56493
	117051
	143256

	Обязательства перед клиентами
	106810
	140318
	226710

	Выпущенные долговые ценные бумаги
	31521
	74174
	182079

	Прочие обязательства
	7220
	4318
	9838

	Итого обязательств
	204727
	341051
	566307

	Доля меньшинства
	1010
	1330
	1667

	Собственный капитал

	Уставной капитал
	15896
	20351
	27804

	Дополнительный капитал
	28
	1413
	5996

	Резервный капитал
	854
	1737
	2429

	Прибыль текущего года
	2977
	7182
	14099

	Итого собственных средств
	19755
	30683
	50328

	Итого обязательств, капитала, доли меньшинства
	225492
	373064
	618302


В данной таблице будет проведен анализ пассивов банка по структуре и изменениям согласно базового показателя базовый показатель соответствует показателям 2004 года.

	Обязательства и собственный капитал

	
	Удельный вес, %
	Изменения

	
	2004 г.
	2005 г.
	2006 г.
	2005 г.
	2006г.

	Задолженность перед Правительством и НБРК
	1,2
	1,4
	0,7
	+0,2
	-0,5

	Задолженность перед банками и финансовым организациями
	25,0
	31,4
	23,2
	+6,4
	-1,8

	Обязательства перед клиентами
	47,4
	37,6
	36,7
	-9,8
	-10,7

	Выпущенные долговые ценные бумаги
	14,0
	19,9
	29,4
	+5,9
	+15,4

	Прочие обязательства
	3,2
	1,6
	1,6
	-1,6
	-1,6

	Итого обязательств
	90,8
	91,4
	91,6
	+0,6
	+0,8

	Доля меньшинства
	0,4
	0,4
	0,3
	0
	-0,1

	Собственный капитал

	Уставной капитал
	7,0
	5,5
	4,5
	-2
	-2,5

	Дополнительный капитал
	0,01
	0,4
	0,9
	+0,39
	+0,89

	Резервный капитал
	0,4
	0,5
	0,4
	+0,1
	0

	Прибыль текущего года
	1,3
	1,9
	0,2
	+0,6
	-1,1

	Итого собственных средств
	8,8
	8,2
	8,1
	-0,6
	-0,7

	Итого обязательств, капитала, доли меньшинства
	100,0
	100,0
	100,0
	  
	


Источником анализа состояния собственных средств банка является первый раздел баланса, где открыты счета по учету всех фондов банка.

При анализе структуры пассива важное значение имеет определение средств банка. Следует различать собственные средства (брутто) и собственные средства (нетто). Собственные средства (брутто) помимо фактического остатка средств (нетто), который может быть использован для кредитования, должны включать также отвлеченные и мобилизованные средства. Собственные средства банка (брутто) состоят из фондов банка, собственных источников финансирования капитальных вложений, прибыли собственных средств в расчетах, страховых резервов коммерческого банка.

Анализируя полученные результаты можно сделать вывод, что собственные средства банка с 2004 года по 2006 г. снижались на 0,6 % в 2005 году, 0,7 % - в 2006 г.

Анализ структуры привлеченных средств коммерческих банков свидетельствует о преобладании депозитов до востребования и, прежде всего, средств на расчетных и текущих счетах клиентов, а также межбанковских кредитов. Задолженность перед Правительством и НБРК постепенно снижалась и в 2004 году достигла показателя 1,2 % от всех пассивов. Задолженность перед банками и финансовыми организациями также до 2005 года имела тенденцию к увеличению, но 2004 году уменьшилась на 1,8 %. Что касается обязательства перед клиентами, то они снижаются стабильно и на 2004 год снижение составило 10,7 % от 2006 года. Долговые ценные бумаги имели тенденцию к увеличению и в 2004 году составили 14,0 % от всех пассивов. Рассматривая прочие обязательства можно сказать, что они снижались и в 2004 году достигли снижения на 1,6 %.

Если говорить о соотношении обязательств и собственного капитала, то они выглядят следующим образом.

	
	Удельный вес, %
	Изменения

	
	2004 г.
	2005 г.
	2006 г.
	2005 г.
	2006 г.

	Итого обязательств
	90,8
	91,4
	91,6
	+0,6
	+0,8

	Итого собственных средств
	9,2
	8,6
	8,4
	-0,6
	-0,8


Общую оценку масштабов деятельности банка дает показатель темпов роста уставного капитала, который рассчитывается как отношение суммы оплаченной части к величине первоначально объявленного уставного капитала в уставе банка. Этот показатель отражает темпы развития банковской деятельности и характеризует общее состояние банка. Доля уставного капитала снижается с каждым годом, в 2006 году уменьшилась на 2,5 % по сравнению с 2004 годом. Прибыль банка также имела тенденции к снижению и уменьшилась на 1,1 %.

Анализ активных операций банка производится с точки зрения выявления их доходности, степени риска и ликвидности. В этих целях определяется доля активов, приносящих и не приносящих доходы банку. Затем более детально анализируются активы, приносящие доход, прежде всего их структура по составным элементам. При этом определяется общий объем кредитов с выделением краткосрочных, средне- и долгосрочных ссуд, а также межбанковских кредитов, активов, вложенных в проведение факторинговых и лизинговых операций. Особенно тщательно следует анализировать кредитные вложения с точки зрения их риска и доходности.

	Активы

	
	2004 г.
	2005 г.
	2006 г.

	1
	2
	3
	4

	Денежные средства и их эквиваленты
	20557
	21691
	51740

	Обязательные резервы
	2731
	3706
	6971

	Кредиты банкам и другим финансовым организациям
	10820
	5993
	6038

	Ценные бумаги, расчетная справедливая стоимость
	51715
	87879
	126063

	Коммерческие ссуды и предоплата, нетто
	127747
	239847
	409517

	Основные средства
	6523
	6745
	9396

	Прочие активы
	5399
	7203
	8577

	Итого активов
	225492
	373064
	618302


Проведем анализ активов:

	Активы

	
	Удельный  вес, %
	Изменения

	
	2004 г.
	2005 г.
	2006 г.
	2005 г.
	2006 г.

	Денежные средства и их эквиваленты
	9,1
	5,8
	8,4
	-3,3
	-0,7

	Обязательные резервы
	1,2
	1,0
	1,1
	-0,4
	-1,0

	Кредиты банкам и другим финансовым организациям
	4,8
	1,6
	1,0
	-3,2
	-3,8

	Ценные бумаги, расчетная справедливая стоимость
	22,9
	23,5
	20,4
	+0,6
	-2,5

	Коммерческие ссуды и предоплата, нетто
	56,7
	64,3
	66,2
	+7,6
	+9,5

	Основные средства
	2,9
	1,8
	1,5
	-1,1
	-1,4

	Прочие активы 
	2,4
	2,0
	1,4
	-0,4
	-1,0


Подведем итог анализа активов. Анализ активов показывает нам, что денежные средства банка к 2004 году уменьшились на 0,7 %. Обязательные резервы отражались в балансе с 2004 года и составили 1,1 % всех активов. Кредиты банкам и другим финансовым организациям снизили в 2004 году на 3,8 %. Получили развитие коммерческие ссуды, их доля в активах выросла к 2004 году – 9,5 %. Выпуск долговых ценных бумаг уменьшился на 2,5 % и составил 20,4 %. Доля зданий и оборудования снизилась на 1,4 % и составила 1,5 %.

 Анализ доходов и расходов банка «ТуранАлем»

В течение года и подводя итоги, банку необходимо оценивать свою работу и определять работает ли он с прибылью для себя или с убытком. В зависимости от выявленных финансовых результатов он должен корректировать свою дисконтную и кредитную политику. Для этого банк, пользуясь статьями своего баланса за определенный промежуток времени, должен делать расчет полученных доходов (причитающихся процентов по ссудам, комиссий) и расходов (на содержание аппарата банка, уплаченные проценты). При этом сумма дохода увеличивается на курсовые разницы в пользу банка или уменьшается на сумму потерь, в зависимости от тенденции курса валют. Кроме того, учитывается опыт и состояние хозяйственной конъюнктуры, банк прогнозирует возможный объем долгов и убытков.

Необходимость проведения такого анализа трудно переоценить, поскольку от глубины оценки результатов последнего зависят перспективы конкурентоспособности банка и его место на финансовых рынках.

Внешним выражением результатов работы банка за определенный период времени, приводящих к потерям или чистой прибыли, служат данные о его доходах и расходах за отчетные периоды 2004-2006 гг.

млн. тенге

	Показатели
	2004 г.
	2005 г.
	2006 г.

	1
	2
	3
	4

	Процентные доходы
	22361
	30818
	49827

	Займы
	19136
	26263
	45444

	Ценные бумаги
	2854
	4257
	3682

	Вклады в других банках
	371
	298
	701

	Процентные расходы
	10520
	15763
	24867

	Выпущенные долговые ценные бумаги
	5273
	5711
	10395

	Вклады клиентов
	2174
	6177
	8730

	Вклады и займы кредитных учреждений
	2533
	3875
	5742

	Чистый процентный доход 
	11841
	15055
	24960

	Отчисления на обесценение
	7184
	10391
	19251

	Чистый процентный доход за минусом отчисления на обесценение
	4657
	4664
	5709

	Доход по сборам и комиссиям
	4139
	6319
	8994

	Чистый доход по ценным бумагам
	2745
	589
	38

	Чистый доход по операциям в иностранной валюте
	1583
	2553
	7595

	Прочий доход
	1151
	1002
	567

	Непроцентные доходы
	6092
	3884
	7722

	Зарплата и расходы на персонал
	3023
	3432
	4388

	Общие административные расходы
	3647
	3919
	4537

	Износ и амортизация
	786
	926
	1029

	Налоги кроме налога на прибыль
	815
	955
	1604

	Прочие резервы
	246
	338
	2293

	Прочее
	1341
	451
	371

	Доход до налога на прибыль
	5030
	4846
	5030

	Налог на прибыль
	
	266
	1047

	Доход до учета доли меньшинства
	5030
	4580
	7156

	Доля меньшинства в чистом убытке (доходе)
	132
	40
	147

	Чистый доход
	4898
	4620
	7303


Для, анализы динамики доходов и расходов вынесем только несколько основных статей. Рассчитывать будем, взяв за базовое значение показатели 2004 года.

	Доходы и расходы

	
	2004 г.
	2005 г.
	2006 г.
	Изменения, %

	
	
	
	
	2005 г.
	2006 г.

	Доходы
	14888
	14867
	22425
	-0,2
	+50,6

	Расходы
	9858
	10021
	14222
	+1,7
	+44,3

	Налог на прибыль
	
	266
	1047
	
	

	Доля меньшинства
	132
	40
	147
	-30,3
	-11,4

	Чистая прибыль


	4898
	4620
	7303
	-5,7
	+49,1


Вывод по данным таблицы может быть следующий. Динамика дохода стабильна с каждым годом, доход растет на 50 %. Расход растут прямо пропорционально доходам, поэтому чистая прибыль, получаемая банком стабильна.

Служба оценки качества обслуживания клиентов банка «ТуранАлем»   - «Контакт»

Серьезно вести разговор о качестве обслуживания клиентов можно лишь в том случае, если есть люди (или Служба в целом), которые головой отвечают за такой вид деятельности. И неважно, сколько людей входит в эту службу – один или десять – важно, что существует в регламенте работы банка и его основных производственных технологиях данный вид работы, есть процедуры ее ведения и есть ответственные за итоговые результаты. В 2006 г. АО «Банк ТуранАлем» была создана служба оценки качества обслуживания клиентов «Контакт».

Создание специализированного подразделения по оценке эффективности работы с клиентами – Службы оценки качества обслуживания клиентов банка – объективная необходимость при реализации провозглашенной Правлением стратегии, направленной на существенное улучшение всей работы с клиентами, повышение прибыльности деятельности банка. 

Целями службы оценки качества обслуживания клиентов «Контакт» являются:

· содействие созданию имиджа банка, своевременно и четко реагирующего на все замечания и предложения клиентов, последовательно реализующего свой принцип «клиент – в центре внимания подразделений банка»;

· достижение клиентскими технологиями банка конкурентных преимуществ на рынке продаж на основе сравнительного анализа действующих технологий по обслуживанию клиентов и принятия адекватных мер;

· информационное обеспечение клиента в рамках установленных правил и сроков;

· сокращение до минимума возможных субъективных ошибок в работе с клиентами, повышение профессиональной грамотности сотрудников банка, работающих с клиентами;

· создание конкурентной среды в качественном обслуживании клиентов среди соответствующих подразделений банка.

Основным принципом работы Службы является конкретность изменений, т.е. достижение реальных улучшений в работе с клиентами (действует правило – «главное не фиксация нарушений, а улучшение качества обслуживания»).

Вся работа Службы строится на соблюдении всеми задействованными в реализации клиентских технологий сотрудниками банка установленных правил (регламента) работы с клиентами при максимальном удобстве и выигрыше (во времени и стоимости) для клиента в ходе реализации банковских процедур.

Текущая деятельность Службы «Контакт» строится на:

· постоянном отслеживании (мониторинге) реакции клиентов на качество обслуживания (сочетаются разовые и систематические изучения, ведется опрос как постоянных, так и уходящих из банка клиентов) и оперативных действий сотрудников Службы по реализации высказанных в ходе опросов пожеланий клиентов для реального изменения положения дел;

· тщательном анализе высказанных клиентами в адрес подразделений и служб банка претензий, жалоб и замечаний, активной работе по использованию результатов анализа в практической деятельности;

· реализации прав клиентов на получение определенной банковской информации и ответов на поставленные клиентом вопросы в жестко установленные сроки и в принятом в банке порядке;

· выборочном контроле за соблюдением сотрудниками банка установленных правил и технологий, а также за качеством принимаемых менеджерами и специалистами решений по отношению к клиенту;

· принятии мер по повышению имиджа банка во взаимодействии с клиентами (упрощение связей с менеджерами или операционными работниками, устранение очередей в операционных залах), внимание к руководителям клиентских организаций (отмечание памятных дат, дней рождения руководителей фирм - клиентов и прочее);

· оценке количественного уровня реализации клиентских технологий в Казахстане и достижение технологиями банка конкурентных преимуществ, в том числе внедрение проведения экспертной оценки на конкурентоспособность каждой вновь создаваемой (или модернизируемой) клиентской технологии.

Служба активно взаимодействует с подразделениями банка в получении информации о работе с клиентами, анализе всей поступающей по данной проблеме информации, регулярно предоставляет ее руководству банка и совместно с руководителями заинтересованных подразделений принимает меры по улучшению работы с клиентами. Кроме того, сотрудники Службы ведут самостоятельную работу по оценке качества обслуживания клиентов, анализируя результаты конференций, симпозиумов, научной литературы по данной проблеме.

Служба вместе с соответствующими подразделениями банка активно участвует в градации клиентской базы, выделении из состава клиентов групп, имеющих наибольшую экономическую привлекательность для банка, организует работу с группами наибольшего интереса в особом режиме.

Кроме того, сотрудники Службы отвечают за работу «горячих» телефонных линий по оперативной связи клиента с руководством банка, организует выпуск бюллетеня для клиентов, ведут реестр знаменательных дат в жизни своих клиентов, т.е. занимаются очень конкретной работой. Служба непосредственно подчиняется Председателю Правления с его регулярным информированием (не реже 1 раза в месяц) о результатах деятельности.

Таким образом, созданная банком «ТуранАлем» в 2006 году служба оценки качества обслуживания клиентов свидетельствует о том, что банк, являясь первым не только в Казахстане, но и в СНГ, уделяет большое внимание своим клиентам, удовлетворяя многочисленные их запросы. 15 марта 2006 года в г. Алматы, во всемирный день Потребителя, Лига потребителей Казахстана выбрала банк «ТуранАлем» в качестве лучшего банка, которому доверяет большая часть потребителей, чьи продукты и услуги доступны, а обслуживание качественно и профессионально и наградило его Народным знаком качества «Безупречно».

