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КОНТАКТ-ЦЕНТРЫ COLLECTION БАНКА ВТБ В РОССИИ 

 

человек 

Барнаул 

 
года 

  

года  

30% 

70% 

Чебоксары 
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ПРОГРАММА «ВМЕСТЕ ТВОРИМ БУДУЩЕЕ» 

Цели 

получения 

обратной связи: 

Новые идеи, 

инициативы 
Быстрое 

получение сигнала 
Повышение уровня 

удовлетворенности 

и вовлеченности 

Получение оценки Улучшение 

условий труда 

«Мегаплан» 

Проект по обмену опытом для 
линейных руководителей 

«Время действовать» 

Круглые столы для руководителей КЦ 

«Встреча без галстуков» 

Встреча с руководителем КЦ для 
обсуждения вопросов и обмена идеями 

ЦДВ Smile 

Пульс-опрос – индикатор  
настроения сотрудников КЦ 

«Изменим Банк к лучшему» 

Опрос удовлетворенности качеством внутренних 
сервисов Банка (смежных подразделений) 

Проект «Гравитация»  

Платформа для сбора идей по развитию 
и улучшению процессов на уровне Банка 

Вместе станем лучше 

Опрос удовлетворенности 
и вовлеченности персонала 

«Idea Box» 

Доступный канал для передачи 
сотрудниками своих идей на уровне КЦ 

«Ты – мне, я – тебе» 

Обратная связь в рамках  
управленческих процедур 



КОНЦЕПЦИЯ ПРОГРАММЫ «ВМЕСТЕ ТВОРИМ БУДУЩЕЕ» 

Довольный сотрудник 

Довольный менеджер 

Довольный клиент 

Успешная компания 

Принципы 

обратной связи 

Честность 

• Не оставляем без ответа любой 
вопрос, идею и предложение 

• Предоставляем только 
достоверную 
и проверенную информации 

• Анализируем каждый 
ответ и комментарий 

Прямота 

• Персонализация по желанию  

• Приватность встреч 

• Анонимность каналов 

Доверие 

• Благодарим за обратную связь 

• Действуем на основе обратной 
связи 

• Реализуем идеи и предложения 

• Обсуждаем результаты 
и транслируем ответы 

Формат 

Дистанционный 

• Онлайн-опросы 

• Размещение 
на портале 

• Размещение 
в мессенджерах 

Очный 

• Встречи 

• Круглые столы 

• Интервью 

Периодичность 

Регулярная 

• Удовлетворенность персонала 

• Удовлетворенность 
внутренними сервисами 

• Сбор идей и предложений 

• Сбор рекомендаций 
по кандидатам 

Ситуационная 

• Удовлетворенность 
нововведениями и изменениями 

• Личные встречи с руководством  
по запросу сотрудника 
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ИТОГИ ОПРОСА УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 

«ВМЕСТЕ СТАНЕМ ЛУЧШЕ» 

2019 2020 

Достигли баланс между 
работой и личной жизнью 

Высоко оценили систему 
вознаграждения и признания 

Довольны собственными 
достижениями и видят перспек- 

тивы для роста и развития 

Уверенны в стабильности 
и надежности 

Удовлетворены 
условиями работы 

Разделяют общие цели, 
миссию и ценности компании 

Выстроили доверительные 
отношения внутри команды 

90% 89% 

75% 15% 

2018 2019 2020 

2018 

Уровень удовлетворенности 
и вовлеченности сотрудников Уровень удовлетворенности в разрезе основных блоков опроса 
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РЕЗУЛЬТАТЫ И ДОСТИЖЕНИЯ 

Влияние на бизнес Влияние на операционную эффективность 

Влияние на клиентский опыт Влияние на персонал 

153 
млн руб.  

4,5 
млн руб.

88% 76,9 
индекс лояльности

15% 15% 

Благодаря реализованным идеям сотрудников 
удалось: 

на 15% на 3% на 5% 

12% 



  

+7-962-797-85-35 

Degtyarevayuv@vtb.ru 

Контакты 

Юлия Дегтярёва 

Спасибо за внимание! 


