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Каждый сотрудник знает:
он может выражаться
открыто, и будет услышан

Для сотрудника не имеет значения, как предлагать идею –
так как процесс грамотно встроен в корпоративную жизнь, 
и каждый может воспользоваться инструментом в 
зависимости от собственных интересов

Главная ценность



Главная цитата

Несмотря на то, что бизнес успешный,
нам есть куда стремиться. 
Каждый может выдвигать
свои идеи 
для открытого обсуждения

Алексей Попович
Заместитель
Председателя Правления



«Три кита» программы

Открытость к сотруднику

путь к управлению его 

лояльностью

CX
Клиентоориентированность

идеи должны быть направлены на 

улучшение опыта

EX
Человекоцентричность

проект должен отзываться в 

сердцах сотрудников

Лояльность



Суть программы

Передача идей, инициатив 
любым удобным способом

Максимум точек входа

Возможность участвовать в обсуждении 
как по горизонтали, так и по вертикали

Открытый диалог

Прививаем ценности

Развитие корпоративной культуры

Переводим взаимодействия между сотрудниками
в оцифрованный формат

Развитие культуры инноваций

Систематизация работы
с инициативами и пожеланиями

Регулярность сбора инициатив

Используем как инструмент
в работе с мотивацией

Работа с вовлеченностью



Клуб знатоков Розничного бизнеса

Рабочие встречи с agile-командами 

развития технологий КЦ

Фокус-группа по развитию технологий

Обратная связь
Отзывы и идеи по базе знаний и 

процессам

Платформа идей по рабочим процессам 

и клиентскому пути

Опросы
Регулярный опрос по вовлеченности 

Регулярный опрос по стрессу 

Внутренние опросы

Рабочие группы

Собрания
Мотивационные встречи (в т.ч. 

удаленно)

Круглые столы/мастер-классы

Чаты для сотрудников (групповые 

неформальные беседы)

День карьеры

Демо-дни и митапы

Связь с 
руководителем
Открытый микрофон (встречи с 

начальником подразделения)

Прямая линия (встреча с начальником 

департамента)

Точки входа



Сбор пожеланий/предложений

Пожелания Ящик идей Платформа идей

Функциональный 
руководитель собирает 

пожелания и предпочтения, 
дает обратную связь, выносит 

на обсуждение с 
вышестоящим руководством 

отобранные вручную идеи

Сотрудник может подать 
идею – анонимно и адресно –

как электронно, так и в 
реальный ящик в 

опенспейсах.
Подход систематический, 

ведется учет, есть система 
поощрений

Социальная сеть внутри 
банка – с возможностью

делиться идеями, получать 
просмотры, мнения, лайки – и 

оставаться в актуальном 
информационном поле со 

всем Банком

20242020



Без бюрократии

• Проект создан с учетом просьб и 
предпочтений сотрудников

• Трансформация бизнеса

• Цифровизация процессов

• Гибкость и отказ от бюрократии

• Поддержка и запуск Платформы идей

• Митапы и живое обсуждение 
изменений



Платформа идей

• Переводим
взаимодействия 
между сотрудниками 
в оцифрованный 
формат

• Элементы соцсети

• Лента виджетов

• Доступ без 
дополнительных 
заявок

• Оцифровка
результатов

• Автоматизация
обмена идеями



Платформа идей

• Прозрачность 
обсуждений

• Простая статусная 
схема

• Возможность 
«прокачать» проект и 
связать с похожими 
идеями

• Прозрачное 
распределение 
ответственности



Мотивация и поощрение



Инициативы: личный кабинет

• Создан по просьбам и предложениям 
сотрудников КЦ

• Содержит полную информацию о 
выплатах премии и мотивации

• Развивается с учетом пожеланий и 
предпочтений пользователей

• Гибкий, простой интерфейс

• Прозрачность и актуальность 
результатов

• Круглосуточный доступ к актуальной 
информации

• В работе: расширение функционала, 
доступ к отчетам, доступ к 
взаимодействиям



Инициативы: настройка системы управления 
знаниями

• Внедрена и 
настроена на основе 
пожеланий и идей 
сотрудников

• Удобный язык поиска

• Сквозное
размещение 
информации

• Независимость от 
дерева контента

• Интерактивная умная 
фильтрация

• Интерактивные 
скрипты



Инициативы: единое окно оператора



Управление человеческим капиталом

• Направленность 

на развитие 

сотрудника

• Поддержка 

инициативности

• Развитие 

культуры 

обратной связи

• Развитие 

прозрачности 

системы оплаты 

и мотивации



Ценности Банка

• «Наша миссия –
постоянное развитие, 
и мы верим, что для 
уверенного движения 
вперед необходимо 
создавать 
благоприятную среду 
на всех уровнях»

• «Мы развиваемся 
сами, чтобы быть 
современным и 
понимающим 
партнером для 
клиентов на пути к их 
целям»



Книга традиций



Корпоративная культура: как работает



ГПБ Лайк



Цикл опросов сотрудника КЦ

Измерение 
удовлетворенности 
сервисами банка и 
взаимодействия в 

корпоративной среде

Оценка эффективности 
мероприятий, на основе 

результатов опроса Happy 
Job

Корпоративный
опрос

Опрос внутреннего 
клиента

Ежегодно (март) По потребности

Оценка состояния персонала 
по западающим зонам, для 
предоставления адресной 
помощи и отслеживания 

динамики

Опрос от подрядчика –
Happy Job – для измерения 

вовлеченности, 
удовлетворенности, 

лояльности

Опрос по стрессуHappy Index

Ежегодно (май)Ежегодно (август)



ГПБ ЗАБОТА

• Консультациями в рамках 

программы ГПБзабота могут 

воспользоваться все штатные 

сотрудники

• В рамках программы ГПБзабота

консультации оказывают 

профессиональные психологи, 

юристы, финансовые советники, 

ЗОЖ-эксперты, ветеринары и 

лайф-коучи «Добросервис», 

предоставляемого ООО 

«Европейская Юридическая 

Служба»

• Обращения сотрудников и все 

личные данные анонимны и 

конфиденциальны



Показатели и достижения

Вовлеченность
90% 

(+8 п.п.)

Лояльность
97%

(+13 п.п.)

Удовлетворенность
91%

(+18 п.п.)

Happy Index 2023 Claim Rate
2024* к 2022

Общий CSI
2024* к 2022

0,25
-

4,15
+0,12

CSI сотрудника
2024* к 2022

4,33
+0,2

FCR 24
2024* к 2022

81%
+5 п.п.



Как мы развивали культуру обратной связи

2018

«до н.э.»

2019

Зарождение
Разработка Единого 
окна оператора КЦ 
Сопровождение
фокус-группы в open-
space

«Открытая площадка»

2020

Вызов
Развитие
корпоративной 
культуры, культуры 
искреннего сервиса в 
условиях пандемии
Старт опросов по 
вовлеченности

2021

Подъем
Развитие культуры 
инноваций
Запуск Ящика идей
Прямая линия с 
руководителями 
департамента

2022

Рост
Цифровизация точек 
входа
Рост кол-ва персонала 
КЦ 
Старт опросов по 
стрессу 
Запуск митапов и 
встреч инициативных 
групп  

2023+

Сегодня
Платформа идей 
(цифровая)
Единый бэклог
инициатив КЦ
Фокус-группы
тестирования ПО
Масштабирование
наработок


