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качества внутренних услуг, аналогов ко-
торой мы пока не видели», — говорит  
Мария Смирнова.

Внедрение собственной методики 
оценки качества внутренних услуг сказа-
лось на эффективности бизнес-процес-
сов благодаря обратной связи потреби-
телей внутренних услуг. «Поддерживать 
клиентоориентированность на фронт-
линии и обеспечивать качественный 
внешний сервис невозможно без высо-
кого качества внутреннего сервиса. Этот 
принцип помог повысить вовлеченность 
персонала в работу по совершенство-
ванию качества сервиса. Кроме того, 
иметь показатель качества внутренних 
услуг полезно также и для того, чтобы по-
нимать, хорошо ли мы знаем своих кли-
ентов внутри банка, или сфокусированы 
только на конечном потребителе. Вклю-
чение исследования в регулярную прак-
тику в банке 

”
Санкт-Петербург“ помогло 

усовершенствовать алгоритмы взаимо-
действия подразделений, укрепить гори-
зонтальные связи и повысить эффектив-
ность работы персонала», — поясняет 
Мария Смирнова.

Культура качества, результата и при-
знания — три составляющие корпоратив-
ной культуры банка. Это значит, что в бан-
ке принято достигать цели оптимальным 
путем и делать это качественно, удовлет-
воряя потребности внешних и внутренних 
клиентов. Банк же, в свою очередь, при-
знает эти заслуги, предоставляя сотруд-
никам новые возможности. 

Социальная ответСтвенноСть 
В кризис многие компании сокращают 
расходы на социальный пакет и образо-
вательные программы. «Банк заботится 
о здоровье сотрудников, наблюдает за 
их развитием, занимается обучением и, 
что самое главное, умеет говорить спа-
сибо. И в ежедневных коммуникациях и 
публично благодарит лучших за высокие 
результаты. Что касается социального па-
кета, то банк предоставляет ДМС, участие 
в командных видах спорта, таких как во-
лейбол, баскетбол, футбол, арендуя залы 
для тренировок. Мы частично компенси-
руем стоимость спортивных абонементов 
для сотрудников. Ну и, безусловно, мы 
поддерживаем наших коллег в тяжелые и 

радостные моменты. Мы очень социаль-
но ответственный банк», — подчеркивает  
госпожа Смирнова.

Также банк и его сотрудники считают 
важным помогать в решении ряда социаль-
ных и экологических вопросов, которые 
стоят перед городом, принимая активное 
участие в реализации значимых соци-
альных проектов. Ежегодно сотрудники 
предлагают свои идеи для волонтерских 
проектов. Лучшие из них определяются 
посредством открытого голосования, и 
банк выделяет средства для их реализа-
ции. Помимо этого, банк уже много лет 
принимает участие в акции «Белый цве-
ток» и проводит свой благотворительный 
аукцион предметов ручного творчества, 
где лотами становятся предметы, которые 
сотрудники создают своими руками. Все 
вырученные средства передаются под-
шефному детскому дому.

Многие банки говорят, что существуют 
«зарплатные войны» между кредитными 
организациями в попытках переманить 
перспективных сотрудников, но в банке 
«Санкт-Петербург» считают, что вопрос 
лояльности сотрудника базируется не 

только на заработной плате или разме-
ре социального пакета. Многое зависит 
от эмоциональных связей, — с радостью 
ли сотрудник идет на работу, от того, как 
у него выстроено общение с коллегами, 
от атмосферы, созданной внутри коллек-
тива, от получения новых знаний, от воз-
можности предлагать свои идеи, которые 
будут реализованы внутри банка, от пер-
спектив карьерного роста. 

«Мы очень здорово изменились за по-
следние пять лет с точки зрения корпора-
тивной культуры и работы с персоналом. 
Сегодня банк много внимания уделяем 
кадрам, развитию обучающих программ. 
И отдачи, заинтересованности сотруд-
ников стало намного больше. Например, 
если пять лет назад приходилось при-
вивать интерес к программам по повы-
шению управленческих компетенций, то 
сейчас за полгода до старта программы 
выстраивается очередь желающих прой-
ти обучение. Банк стремительно разви-
вается, и сотрудники также стремятся к 
постоянному развитию и совершенство-
ванию своих навыков», — заключает го-
спожа Смирнова. n
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