TEHNICI SI INSTRUMENTE ALE
MANAGEMENTULUI CALITATII
UTILIZATE DE CATRE BANCILE
COMERCIALE LA NIVEL
INTERNATIONAL

drd. Ruxandra - Diana DOBRAN’

Rezumat

Analizdnd importanta masurarii si raportari managementului
calitatii sistemului bancar din Romania, aceasta lucrare pune in
evidenta principalele tehnici si instrumente utilizate de banci, divizate
n trei mari categorii, in functie de complexitatea si scopul utilizarii lor:
primare, secundare gi tertiare. Tehnicile si instrumentele tertiare sunt
cele mai specializate; acestea sustin tehnicile si instrumentele
primare si secundare atunci cand nu se poate obtine informatia dorita
si rezultatul asteptat.

Abstract

Analyzing the importance of the measurement and the reporting of
the quality management in the Romanian banking system, this study
puts into limelight the principals techniques and instruments used by
the banks, divided in three big categories depending to the
complexity and propose of their utilization: primary, secondary and
tertiary. The tertiary techniques and instruments are the most
specialized; they support the primary and secondary techniques and
instruments when they can not obtain the desired information or the
expected result.

Cuvinte cheie: tehnici, instrumente, calitate, banci, grafice,
diagrame, statistici, brainstorming, benchmark, clienti, reclamatii,
culegerea datelor.
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in functie de complexitatea si scopul folosirii lor, exista trei
categorii de tehnici si instrumente utilizate de catre banci: primare;
secundare; si tertiare. Tehnicile si instrumentele tertiare sunt cele mai
specializate, Tn sensul ca acestea vin Tn sprijinul celor primare si
secundare atunci cand nu permit obtinerea informatiei dorite sau a
rezultatului asteptat.

Tehnici si instrumente primare

Cele mai cunoscute tehnici si instrumente primare folosite de
banci sunt brainstorming-ul, fisa de colectare a datelor, reprezentarile
grafice, matricea de examinare critica,diagrama cauza-efect si
diagrama Paretto

Brainstorming-ul reprezintd instrumentul folosit de banci pentru
identificarea unui numar cat mai mare de idei intr-un timp relativ
scurt. La acest brainstorming participa, de regula, un grup de
persoane, o echipa, care impreuna stabilesc cauzele posibile ale unei
probleme si identifica solutiile posibile pentru rezolvarea acesteia.

Fisa de colectare a datelor este utilizatd pentru colectarea
datelor necesare definirii si analizei cauzelor reale ale unei posibile
probleme, pentru evaluarea eficacitatii solutiei ce urmeaza a fi
aplicata. Fisa de colectare se prezinta sub forma unui tabel matricial
ce permite introducerea datelor colectate. Bancile utilizeaza acest
instrument in scopul prelucrarii datelor. Acest tip de instrument poate
fi folosit Tn solutionarea unor reclamatii din partea clientilor. De
exemplu, o banca a primit intr-o perioada relativ un numar mare de
reclamatii referitoare la imposibilitatea retragerii de numerar din
cauza indisponibilitdti bancomatelor existente in anumite locatii.
Pentru solutionarea acestei situatii, neplacuta pentru clienti, in cadrul
bancii s-au constituit grupuri de lucru care au colaborat la nivel
regional si au realizat o fisd de colectare a datelor continand
urmatoarele elemente:

o efect: imposibilitatea retragerii de numerar din bancomate;

e zona codificata de amplasare a bancomatelor respective

(pentru fiecare bancomat cu probleme);

e data si ora la care a fost constatat efectul, pentru fiecare

bancomat;

e cauza codificata (TA = timp de asteptare mare; CN = cont

client neactualizat din diferite motive; LN = lipsa numerar in
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dispozitiv; Il = informatie indisponibilda — sistem informatic
inert; DP = dispozitiv in pana — lipsa comunicatie; CNA = card
neacceptat din diverse motive).

Toate fisele colectate sunt analizate de catre grupul constituit, iar
informatiile obtinute sunt transmise departamentului calitate din
cadrul bancii. Acest departament Tmpreuna cu cel specializat pe
carduri identifica cauzele reale ale problemei semnalate de clienti, iar
pe baza acestora se intreprind actiunile corective pentru solutionarea
incidentului (actualizarea in timp real a datelor furnizate de sistemul
informatic, alimentarea la timp cu numerar, astfel incat sa nu existe
un interval mare de timp intre alerta referitoare la terminarea
indisponibilului si momentul realimentarii, posibilitatea de acceptare a
mai multor tipuri de card etc).

Reprezentarile grafice permit mai bine comunicarea unui mesaj
decét alte forme de prezentare a datelor (« un desen valoreaza mai
mult decat o mie de cuvinte »). Graficul exprima o idee in mod simplu
si pune in evidenta ceea ce este important de retinut. Reprezentarile
grafice sunt de mai multe feluri: graficul liniar; graficul circular; graficul
cu bare si graficul cu coloane.

a) Graficul liniar este utilizat de catre departamentul calitate din
cadrul unei banci pentru evidentierea evolutiei pe o perioada a unui
indicator calitate (de exemplu evolutia numarului de reclamatii primite
in intervalul ianuarie 2007—decembrie 2007 este prezentata infigura 1).

Figura nr.1
Evolutia numarului de reclamatii primite de catre departamentul
calitate in intervalul ianuarie 2007 — decembrie 2007 (exemplificativ)
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b) Lucratorii bancari folosesc graficul circular (figura nr.2) pentru
evidentierea ponderii gradului de satisfactie al clientului
multibancarizat (un client care detine produse bancare la mai multe
banci).
Figura nr. 2
Ponderea gradului de satisfactie al clientului multibancarizat
(exemplicativ)
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c) Graficul cu bare este utilizat de cele mai multe ori pentru a
evidentia modul de realizare a unui anumit indicator de catre filialele
unei banci din anumite regiuni si clasificarea acestora in functie de
valoarea indicatorului respectiv. Spre exemplificare, in figura 3 este
redatd reprezentarea grafica a indicatorului “numar de carduri
neremise clientilor” pe o perioada stabilita (o lund) pentru filialele
(Bucuresti, lasi, Constanta, Craiova, Timigoara gi lasi) unei banci din
Romania.

Figura nr. 3
Numarul de carduri lunare neremise clientilor detinute de cateva

filiale bancare (exemplificativ)
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d) De obicei, graficul cu coloane este utilizat pentru a evidentia
evolutia anumitor indicatori. Spre exemplificare, banca The First
Nacional Bank din Chicago si-a propus, ca indicator de performanta,
“o eroare la 10.000 documente prelucrate”, iar ca valoare minima
acceptabila “o eroare la 5.000 documente prelucrate”. Banca are
cinci filiale in Statele Unite ale Americii. Graficul prezentat in figura 4
prezinta valorile atinse la nivelul intregii activitati pe o perioada de 6
luni calendaristice.

Figura nr. 4
Rata erorilor la 10.000 documente prelucrate pe total activitate
bancara in 6 luni (exemplificativ)

4 10530
9720 9845 9950

10000

8510

5000 -p—

lanuarie  Februarie Martie Aprilie Mai lunie

Matricea de examinare critica permite identificarea alternativelor si
alegerea celei mai bune solutii dintre cele mai multe posibile. Un
exemplu de aplicare a acestui instrument in domeniul bancar 1l
reprezintd lansarea unui serviciu de consultantd in afaceri (ce va
corespunde asteptarilor clientilor) pentru toate categoriile de clienti
ale bsncii respective. In tabelul 1 este prezentata, exemplificativ, o
matrice de examinare critica.
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Tabelul nr.1

Matricea de examinare critica pentru eficientizarea activitatii de
consultanta - (exemplificativ)

Abordare Argumente Abordari Solutia optima
curenta alternative

Consultanta de | Exista clienti Imbunatatirea 1. consultanti mai

specialitate carora le lipsesc | activitatii din mai competenti
experienta gi multe puncte de | 2.timp de raspuns
competenta in vedere, toate Tn mai scurt
anumite domenii, | functie de 3. comisioane mici
dar isi doresc cerintele si 4.campanie de
sau trebuie sa asteptarile promovare
actioneze Tn clientilor agresiva
acele domenii

Prestarea Initial s-a Prezentarea si 1.angajarea de

serviciilor se apreciat ca este | explicarea in consultanti mai

face metoda cea mai | detaliu a ofertei competenti sau

personalizat, pe | buna si adecvata | de servicii si instruirea

module, la acel moment incercarea de a corespunzatoar

conform convinge clientul e a celor actuali
cerintelor asupra serviciilor | 2. cresterea vitezei
clientilor, pentru de care are de raspuns
domeniile de nevoie pentru 3.reducerea
interes ale atingerea cheltuielilor
acestora obiectivelor pe 4. oferta
care sile-a personalizata
propus

Periodic, in Clientii Permanent Permanent
paralel cu realizeaza ca au
aparitia nevoie de
diferitelor consultanta de
oportunitati specialitate de-

abia cand apare

oportunitatea
La sediul Este dorinta Expozitii, targuri, | Acolo unde convin
clientilor sau la | clientilor conferinte partenerii
banca
Consultanti Au cea mai mare | Consultanti Consultanti seniori
seniori experientad in straini asistati de

domeniu

consultanti juniori
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Diagrama cauza-efect este cunoscuta sub denumirea de “diagrama
Ishikawa”, dupa numele cercetatorului japonez care a inventat-o.
Acest instrument permite vizualizarea ansamblului de cauze posibile
ale unui anumit efect. Acest lucru se realizeaza prin evidentierea
tuturor datelor pe o singura diagrama, ceea ce duce la stabilirea
relatiilor care existd intre un anumit efect si cauzele sale. Aceasta
diagrama este folosita pentru rezolvarea problemelor referitoare la
calitate atunci cand a fost identificat efectul si se doreste cunoasterea
cauzelor sale posibile.

Diagrama cauza-efect — diagrama Ishikawa — este utilizatd de cétre
banci, mai ales in cazul in care exista mai multe cauze posibile ale
unui efect nedorit si se impune luarea de masuri adecvate pentru
inlaturarea cauzelor acestuia.

Un exemplu, in acest sens, este utilizarea acestui instrument de catre
o banca din Marea Britanie. Aceasta si-a propus saia lanseze pe
piatd un nou cont curent cu anumite facilitati, pentru castigarea unui
anumit segment de piata. Ins&, dupa o perioada destul de lunga de la
lansarea produsului, banca a constatat ca obiectivul propus nu a fost
atins (acesta este efectul nedorit). In consecintd, in cadrul bancii, a
fost constituit un grup de lucru, a carui activitate a avut ca obiective
identificarea cauzelor aparitiei efectului nedorit si stabilirea masurilor
ce trebuie luate pentru ca obiectivul initial al bancii sa fie atins. Grupul
de lucru a identificat cateva dintre cauzele principale posibiles le-a
introdus Tn diagrama cauza —efect.

De remarcat este faptul ca pentru efectuarea unei analize mai
profunde, diagrama propusa se poate baza pe alte diagrame
Ishikawa pentru fiecare categorie de cauze. Figura 5 prezinta o asftel
de diagrama.
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Figura nr. 5
- Utilizarea diagramei Ishikawa pentru identificarea cauzelor
neobtinerii rezultatelor scontate in cazul introducerii unui nou
serviciu de catre o banca (exemplificativ)
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Diagrama Pareto este instrumentul primar ce permite vizualizarea
simpla a datelor referitoare la o tema data (de exemplu, ansamblul
motivelor care ii determina pe clientii unei banci sa migreze la o alta
banca. Aceasta diagrama aplica principiul “80% din efecte sunt
datorate la 20% din cauze” sau “80% din cauzele unei probleme
necesitd 20% din totalitatea eforturilor aplicate de solutionare a
problemei, iar 20% din cauze necesita 80% din totalitatea eforturilor
de solutionare a problemei”. Diagrama Pareto se prezinta sub forma
unui grafic cu coloane trasate pe doua axe perpendiculare: axa
orizontala indica elementele reprezentand subiectul avut in vedere
(de exemplu, cerintele) si pe axa verticala sunt reprezentate datele
corespunzatoare fiecarui element.
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Bancile folosesc acest instrument in multe situatii, de exemplu pentru
evaluarea reclamatiilor clientilor. Departamentul Calitate din cadrul
unei banci franceze a utilizat diagrama Pareto, vizualizadnd datele
referitoare la reclamatiile clientilor. Astfel, 80% din reclamatiile primite
au fost cauzate de : durata lunga de asteptare la ghiseu; logistica;
sistemul de plati; si intarzierile in efectuarea operatiunilor.

Folosind diagrama Pareto, banca poate determina elementele pe
baza carora clientii percep calitatea unui serviciu, dar si importanta
acestora pentru client. Pornind de la aceste constatari, banca
stabileste masurile care se impun pentru Tmbunatatirea calitatii
serviciilor gi pentru satisfacerea cerintelor si asteptarilor clientilor.

Un alt motiv pentru care acest instrument este utilizat de catre banci
este acela de a stabili ponderile diferitelor cauze ale unei probleme.
Din studiul efectuat de catre o banca franceza, a rezultat ca la sediul
ei central s-au primit reclamatii referitoare la faptul ca unii clienti
asteapta prea mult la ghiseele anumitor agentii ale bancii.

Aspectul cel mai important consta in faptul ca problema este definita
pe baza datelor colectate. Analizadnd aceste date, a rezultat faptul ca
reclamatiile s-au referit doar la servicii oferite clientilor persoane fizice
si numai doua dintre agentiile bancii respective au fost mentionate de
catre clienti. Ulterior, echipa departamentului calitate a aflat ca
agentiile Tn cauza erau singurele din cadrul bancii respective ce nu
aveau in dotare aplicatia informatica corespunzatoare pentru
administrarea conturilor clientilor persoane fizice, totul in acest caz
efectuandu-se manual. Tn figura 3.6 este prezentat un exemplu de
diagrama Pareto utilizata pentru ierarhizarea motivelor care au stat la
baza reclamatiilor primite de la clienti.

Legenda:

A:durata asteptarii la ghiseu

B: logistica

C: sistemul de plati

D: intarzierile in efectuarea operatiunilor

E: modul de primire a clientilor si tinuta personalului
F: contestarea tarifelor

G: diverse alte motive
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Figura nr. 6
Utilizarea diagramei Pareto pentru ierarhizarea motivelor
reclamatiilor clientilor, in functie de frecventa acestora
(exemplificativ)
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Tehnici si instrumente secundare

Din categoria tehnicilor si instrumentelor secundare folosite de catre
banci in scopul implementarii managementului total al calitatii fac
parte logica bivalenta, diagrama Gantt si diagrama flux.

Logica bivalenta permite structurarea elementelor referitoare la o
problema de solutionat utilizand afirmatia “este adevarat” sau negatia
“nu este adevarat”. Avantajul principal al acestui instrument consta in
posibilitatea identificarii si recunoasterii faptelor din doua puncte de
vedere: “ce reprezinta problema” si “ce nu reprezinta problema”. O
astfel de abordare a problemei (tabelul 2) faciliteaza eliminarea
aprecierilor subiective.
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Tabelul nr. 2
Aplicarea instrumentelor logicii bivalente in cadrul unei banci
(exemplificativ)

PROBLEMA: nemultumirea clientilor privind calitatea serviciului in
agentiile bancii

ESTE NU ESTE
CE? Asteptarea la ghiseu Functionarii de la ghiseu
CINE? Clientii care au conturi Clientii persoane
curente juridice
UNDE? Agentiile X si Y, Tn principal | Sediul central si agentia
Z
CAND? Vineri intre orele 15:00 - Luni, Marti si Joi
18:00
CUM? Reclamatii primite la sediul | Informatii primite de la
central agentii
PENTRU CE? (DE | Sistem depasit de Sistem nou de
CE?) administrare a conturilor administrare a conturilor

Diagrama Gantt (exemplificata in figura 7) permite programarea
secventiala a activitatilor necesare pentru realizarea unui proiect in
scopul detectarii rapide a riscului de intarziere. Pentru construirea
diagramei Gantt este recomandata parcurgerea urmatoarelor etape:
e definirea activitdtilor necesare pentru implementarea
proiectului;
e estimarea duratei fiecarei activitati;
e ordonarea activitatilor intr-o succesiune logica;
e marcarea pe grafic a succesiunii activitatilor cu ajutorul unor
linii orizontale (indicarea momentului inceperii si al finalizarii
fiecarei activitati).

Diagrama Gantt permite vizualizarea relatiei dintre activitatile
prevazute in procesul de implementare a unui proiect, indicand in
acelasi timp si etapele ce trebuie parcurse in acest scop. De
asemenea, faciliteaza observarea datei la care au fost operate
modificari in desfasurarea activitatilor, fatd de ceea ce a fost prevazut
initial. Bancile utilizeazd acest intrument in scopul reprezentarii
activitatilor corespunzatoare unui proiect si planificarii in timp a
acestora: implementarea unui sistem de management al calitatii,
negocierea unui acord important pentru banca. Aceasta diagrama
permite, prin vizualizarea activitatilor implicate, stabilirea duratei
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totale, dar si a marjelor de timp disponibile pentru fiecare actiune in
parte. Astfel, poate fi planificatda derularea intregului proces si a
fiecarei actiuni. De asemenea, se poate interveni atunci cand se
constatd existenta pericolului ca termenele stabilite sa nu fie
respectate. in figura 7 este exemplificaté folosirea in sistemul bancar
a diagramei Gantt in cazul negocierii unui acord.

Figura nr.7
Folosirea diagramei Gantt pentru negocierea unui acord in cazul
unei banci (exemplificativ)
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Diagrama flux permite vizualizarea desfasurarii unei activitati, a
actiunilor necesare, a deciziilor cheie, precum si a rezultatelor
obtinute. Acest instrument secundar, o variantd a diagramei deciziilor
de actiune, este recomandat de a fi folosit atunci cand se urmareste
determinarea unui proces de decizie care variaza in functie de mai
multe criterii. Diagrama flux se prezintd sub forma unei retele de
simboluri conventionale reunite intre ele prin sageti.

Un exemplu de utilizare a acestui instrument de catre banci este
procesul de analizd a documentatiei prezentate de un client pentru
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obtinerea unui imprumut. Conform normelor interne ale unei banci,
procesul de analizad a documentatiei se desfagoara intr-un interval de
timp, urmareste etape bine stabilite si se finalizeaza cu luarea sau nu
a deciziei privind acordarea creditului solicitat. Decizia finala este
comunicata clientului intr-un interval de timp prestabilit, de la primirea
si Tnregistrarea in banca a cererii de solicitare a Tmprumutului. Banca
informeaza clientul asupra acestui lucru, prezentandu-se si costurile
aferente acordarii creditului (rata, dobanda, comisioane si penalizari
in caz de neplata). Este foarte important atat pentru banca, cat si
pentru client, ca relatia stabilita sa fie bazatd pe transparenta si
fncredere reciproca.

in procesul de vanzare a unui produs bancar (acordarea unui
imprumut), calitatea informatiei si explicatile primite (consilierea
corespunzatoare) sunt importante. Parcurgerea corespunzatoare a
etapelor procesului de acordare a imprumutului duce la cregterea
calitatii serviciului oferit clientului.

Procesul de analizd a documentatiei poate fi finalizat cu trei

posibilitati de rezultat:

e decizia finalda a bancii - acordarea imprumutului: clientul este
invitat la banca pentru incheierea contractului de credit prin
semnarea acestuia de ambele parti (contractul este insotit de
toate clauzele referitoare la acordare, graficul de rambursare,
informatii legate de dobanzile aferente si comisioane);

e decizia finald a bancii - neacordarea imprumutului: clientul este
informat si i se explica motivele care au stat la baya acestei
decizii ;

e 1n cazul in care banca considera ca pentru luarea deciziei finale
sunt necesare informatii suplimentare (istoricul solicitantului la
Centrala Incidentelor de Plata, la Biroul de Credit, la Centrala
Riscurilor Bancare, garantii suplimentare) aceasta apeleaza fie la
alte surse de informatii sau cere solicitantului de credit sa
furnizeze datele necesare (numai dupa analizarea tuturor
informatiilor, banca va fi in masura sa ia o a doua decizie finald).

De cele mai multe ori, clientii solicitanti de credite doresc acordarea
imprumutului in aceeasi zi si eventual fara nicio documentatie. insa,
acest lucru este posibil numai daca procedura de acordare a
creditului respectiv prevede un asemenea termen si daca solicitantul
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se Incadreaza in conditiile stabilite. Tn general, bancile folosesc o
aplicatie informatica in care introduc toate datele necesare luarii unei
decizii de acordare a creditului.

Utilizarea de catre banci a diagramei flux ofera acestora o multitudine
de avantaje, ca de exemplu definirea clara a actiunilor ce trebuie
intreprinse si etapele care se parcurg in acest proces, intr-o anumita
succesiune, luarea in considerare a unor actiuni preventive,
facilitarea instruirii corespunzatoare a personalului, stabilirea
punctelor de pornire si de finalizare a procesului, stabilirea atat a
intervalului de timp necesar derularii intregului proces, cat si duratele
intermediare aferente diverselor etape ale procesului, determinarea
“locurilor inguste”. In figura 8 este exemplificatd o astfel de diagrama
flux utilizata in procesul de acordare a creditelor de catre banci.

Figura nr.8
Utilizarea diagramei flux pentru reprezentarea procesului de
acordare a creditului de catre o banca (exemplificativ)
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Tehnici si instrumente tertiare
Dintre instrumentele tertiare ale managementului calitatii, bancile
utilizeaza in principal diagrama polara si benchmarking-ul.

Diagrama polara permite vizualizarea n cadrul unei singure
diagrame a ansamblului caracteristicilor ce definesc, de exemplu, un
anumit produs, serviciu sau proces, punand in evidenta tinerea sub
control a parametrilor si eventualelor probleme aparute. Astfel, este
urmarita evolutia in timp a parametrilor si se identifica diferentele
dintre produsele, serviciile sau procesele comparate. Diagrama se
prezinta sub forma unui cerc ale carui raze corespund caracteristicilor
avute in vedere. Cu céat suprafata poligonului este mai mare, cu atat
ansamblul parametrilor este mai bine tinut sub control. Bancile
folosesc acest instrument, de exemplu, pentru evidentierea opiniei
clientilor cu privire la caracteristicile calitatii serviciilor oferite de catre
acestea (figura 9).

Figuranr. 9
Utilizarea diagramei polare pentru evidentierea
opiniei clientilor privind caracteristicile calitatii
serviciilor oferite de catre o banca
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: cunoasterea clientilor

: raspunsul telefonic

: disponibilitatea si amabilitatea personalului

: acuratetea tn executarea instructiunilor primite de la clienti
: programul de lucru cu publicul

: informatiile oferite despre tarife si comisioane

: profesionalismul angajatilor

: timpul de asteptare la ghigeu

0NN W~

Caracteristicile luate Tn considerare sunt cunoasterea clientilor,
raspunsul oferit telefonic, disponibilitatea si amabilitatea personalului,
acuratetea Tn executarea instructiunilor primite de la clienti, programul
de lucru cu publicul, informatiile oferite despre tarife si comisioane,
profesionalismul angajatilor si timpul de asteptare la ghiseu. Datele
necesare sunt, de regula, colectate in timpul unui focus-grup
(intalnire cu un grup de clienti). In acest proces este folosit si
brainstorming-ul, cu privire la calitatea serviciilor oferite. Utilizand
datele din organigrama polara se pot compara performantele obtinute
in timp, pe fiecare axa, determindndu-se dinamica acestor
performante. In acelasi timp, poate fi definit si un plan de actiune
referitor la anumiti parametri considerati ca fiind necorespunzatori,
urmand ca acestia sa fie determinati dupa o perioada de timp (de
exemplu, un an), pentru a se evalua efectele actiunilor intreprinse.

O tehnica folosita de catre banci pentru a compara procesele si
performantele serviciilor oferite cu cele ale bancilor concurente este
benchmarking-ul (conform dictionarului Webster “un standard in
baza caruia ceva poate fi masurat sau apreciat”). Aceasta faciliteaza
identificarea scopurilor (de exemplu, stabilirea prioritatilor in
elaborarea planurilor de actiune) pentru cresterea avantajului
competitiv al bancii respective. Benchmarking-ul reprezinta procesul
permanent de evaluare a produselor, serviciilor si practicilor unei
banci, in comparatie cu bancile concurente. Conform lui K.J.Zink,
“benchmarking-ul reprezinta cercetarea celor mai bune procese,
proceduri sau rezultate, care sunt relevante pentru realizarea
obiectivelor in propria intreprindere. Scopul este, prin urmare, de a
invata de la aceste procese, proceduri gi rezultate si de a aplica cele
invatate in imbunatatirea performantelor proprii”.
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Daca banca face parte dintr-un grup financiar international,
aceasta poate folosi ca instrument benchmarking-ul intern. Acesta
implica analiza activitatilor, proceselor, produselor si serviciilor oferite
cu cele ale unei alte banci din cadrul aceluiasi grup financiar, cu care
aceasta banca nu este in competitie. Acest tip de benchmarking are
avantajul ca datele necesare pot fi obtinute cu mult mai usor decat
cele in cazul unui referential extern, permitdnd identificarea unor
solutii de imbunatatire rapide.

De asemenea, bancile folosesc si benchmarking-ul comparativ.
Acest instrument presupune compararea proceselor sau produselor
si serviciilor oferite de catre o banca cu cele ale unui concurent. Tns3,
obtinerea de informatii este de cele mai multe ori ingreunata de faptul
ca bancile concurente nu sunt dispuse sa coopereze.
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