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453 000
человек смогли улучшить свои жилищные условия с помощью ипотеки банка

 378 млн рублей
общая сумма кредитов на получение 
высшего образования в рамках программы 
государственной поддержки

3 000
предпринимателей еженедельно  
пользуются услугами Центров развития 
бизнеса в 70 регионах России 

клиентов банка 
ожидали в очереди не 
более десяти минут

92% 
было перечислено в фонд 
«Подари жизнь» в рамках выпуска 
банковской карты «Подари жизнь», 
общая сумма пожертвований  
с начала сотрудничества составила 
170 млн рублей

28,9млн рублей
человек приняло участие  
в краудсорсинговых проектах 
банка 

>20тысяч

135 771 человек приняло участие 
в Прямом диалоге Германа Грефа

268 детских подшефных учреждений  
в 120 городах России приняли участие в корпоративной 
благотворительной программе поддержки 
воспитанников детских домов «От сердца к сердцу»



Мы даем людям уверенность и надежность, 
мы делаем их жизнь лучше, помогая 
реализовывать устремления и мечты. 

— Миссия Сбербанка*

* Стратегия развития Сбербанка на период 2014–2018 гг.
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Если вы не способны превосходить 
ожидания собственных служащих,  
не стоит ждать, что они будут 
превосходить ожидания клиентов.

– Говард Шульц 
(Основатель и глава Starbucks 
Coffee)
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1.1	 Взаимосвязь миссии, стратегии 
развития и корпоративной 
социальной ответственности 

В 2013 году была принята Стратегия развития Сбербанка на период 2014–2018 годов. 
В ней впервые были сформулированы долгосрочные цели развития для группы Сбер-
банка. Анализируя текущие и перспективные тренды развития финансовой и бизнес-
среды, возможности, угрозы, вызовы, которые стоят перед компаниями группы, мы 
сформулировали для себя новые амбициозные цели развития, достижение которых 
позволит нам укрепить свои позиции в качестве одного из ведущих и стабильных фи-
нансовых институтов мира. Но этой цели невозможно достичь, если просто заниматься 
бизнесом в обычном понимании этого слова. Наша миссия, которую мы сформулиро-
вали для себя пять лет назад, определяет основной смысл существования Сбербанка. 
Она объясняет, почему то, что мы делаем, важно не только для нас, но и  для всех 
людей — наших клиентов и общества в целом. 

1.  Подход 
к корпоративной 
социальной 
ответственности

В этом отношении корпоративная социальная ответственность (КСО) компаний груп-
пы, безусловно, является одним из связующих звеньев между миссией и стратегией. 
КСО должна стать одним из важных элементов того, что мы называем «зрелая органи-
зация», то есть технологической, организационной и управленческой готовности ком-
пании решать задачи любого масштаба и сложности. Наша задача — стать ведущей 
в области КСО компанией в регионах присутствия.

Стратегия развития группы Сбербанка опирается на реализацию пяти главных на-
правлений развития или стратегических тем. Выделение каждой из этих пяти тем 
продиктовано нашим стремлением реализовать поставленные бизнес-задачи. Но при 
этом в выигрыше окажутся все, с кем банк взаимодействует в процессе реализации 
этих задач. Управление взаимоотношениями с  различными группами заинтересо-
ванных сторон, поиск областей для получения взаимного положительного результата 
и есть главные задачи политики в области КСО группы Сбербанка. 



О т ч е т  о  к о р п о р а т и в н о й  с о ц и а л ь н о й  о т в е т с т в е н н о с т и
2 0 1 3

|  8 | |  9 | Устойчивое лидерство в меняющемся мире

s b e r b a n k . r u

Таблица 1 Вклад стратегических тем (главных направлений развития группы  
на период 2014–2018 годов) в удовлетворение потребностей заинтересованных сторон

Клиенты Сотрудники Общество (местные сообщества) Акционеры и инвесторы Государство

С 
кл

ие
нт

ом
 н

а 
вс

ю 
ж

из
нь

Достижение персональных и корпоративных целей и устремле-
ний с помощью современных, удобных и выгодных финансовых 
продуктов и услуг

Получение лучшего опыта общения на уровне клиент — банк, 
предвосхищение пожеланий и потребностей клиентов

Доступность услуг в любом месте, в любое время, любым 
удобным способом

Новые комиссионные и небанковские продукты

Пакетирование и комбинирование продуктов под индивиду-
альные нужды

Простота и интуитивная понятность продуктов

Доступность финансовой инфраструктуры

Повышение финансовой грамотности 

Повышение уровня жизни

Увеличение прибыли в долгосрочной 
перспективе, повышение финансовой 
устойчивости банка и, как следствие, рост 
финансовых инвестиций

Содействие экономическому развитию страны

Эффективность оборота бюджетных средств

Ко
ма

нд
а 

и 
ку

ль
ту

ра

Повышение качества обслуживания при взаимодействии 
с представителями банка («Все для клиента» — одна из цен-
ностей корпоративной культуры банка)

Развитие профессиональных, лидерских и техни-
ческих навыков

Обновленная ориентированная на ценности 
корпоративная культура

Лучшие условия труда и ценностные предложе-
ния для людей разных поколений и с разными 
устремлениями

Вовлечение в процессы развития и улучшения 
работы банка

«Знак качества» для работодателей любой 
организации, любой страны мира

Ответственный и надежный работодатель 
на локальных рынках труда

Обеспечение устойчивого развития банка 
вне зависимости от назначения/увольнения 
конкретных руководителей

Те
хн

ол
ог

ич
ес

ки
й 

пр
ор

ыв

Безопасность банковских операций и продуктов 

Защита персональных данных 

Доступность, простота и защищенность удаленных каналов

Автоматизация рутинных процессов и процедур, 
высвобождение времени для сложных операций/
продаж, совершенствования бизнес-процессов 
и саморазвития

Эффективное взаимодействие между структур-
ными единицами 

Создание инновационных бизнесов в регио-
нах присутствия

Повышение операционной эффективности 
банковских процессов 

Надежность и развитие финансовой инфра-
структуры

Ф
ин

ан
со

ва
я 

 
ре

зу
ль

та
ти

вн
ос

ть Адекватный уровень оплаты труда и социальный 
пакет 

Снижение экологического воздействия за 
счет повышения ресурсоэффективности

Сохранение/увеличение благотворительных 
и спонсорских отчислений за счет финансо-
вой устойчивости бизнеса

Повышение финансовой отдачи бизнеса 

Ведущие позиции по показателям рента-
бельности собственного капитала

Оптимизация расходов и снижение затрат

Увеличение прибыли

Увеличение налоговых отчислений

Положительное влияние на экономику 
страны и устойчивость банковской системы

Зр
ел

ая
 о

рг
ан

и-
за

ци
я

Вовлечение в процессы управления и совер-
шенствования технологий через развитие 
Производственной Системы Сбербанка (ПСС), 
краудсорсинга и площадки для инноваций 
«Биржа идей» 

Социально ответственная финансовая 
компания, реализующая бизнес-задачи 
с учетом общественных интересов

Прозрачность и эффективность корпоратив-
ного управления

Повышение конкурентоспособности банка 
за счет синергетического эффекта всех 
бизнесов

Некоторые новые управленческие тех-
нологии, которые внедряет банк, могут 
использоваться в системе государственного 
управления (при поддержке банка)

 

Подход к корпоративной социальной 
ответственности
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Бизнес-этика 
и права человека

Управление 
персоналом

Благотворитель-
ность и спонсор-

ство

Комплаенс 
и борьба с кор-

рупцией

Снижение 
экологического 

воздействия

Сбербанк Казахстан ✓ ✓ ✓ ✓

Сбербанк Украина ✓ ✓ ✓ ✓

Сетелем Банк ✓ ✓ ✓

Дочерние компании

Сбербанк-Технологии ✓ ✓ ✓

Сбербанк Лизинг ✓ ✓ ✓

НПФ Сбербанка ✓ ✓ ✓

Яндекс.Деньги ✓ ✓ ✓

Сбербанк Страхование ✓ ✓ ✓

КОРУС Консалтинг ✓ ✓

Сбербанк-АСТ ✓ ✓ ✓ ✓

Корпоративный  
университет 

✓

Деловая среда ✓

✓ Указывает на развитость систем менеджмента в данной области.

В подавляющем большинстве дочерних банков и компаний развиты системы менед-
жмента в области управления персоналом, а также регламентированы процессы в во-
просах, связанных с этикой бизнеса и соблюдением прав человека. Сбербанк намерен 
последовательно совершенствовать управленческие практики всех участников груп-
пы и в других областях. Так, в 2014 году многие дочерние банки и компании группы 
планируют внедрить политики в области противодействия коррупции. Помимо этого, 
наличие политики и системы по управлению комплаенс-риском станет обязательным 
требованием принадлежности к группе Сбербанка.

1.2	 Подход к управлению корпоративной 
социальной ответственностью 
группы

Система управления КСО группы Сбербанка
Сбербанк стремительно трансформируется в  один из крупнейших мировых финан-
совых институтов. М ы продолжаем строить международную диверсифицированную 
группу, объединяя банки в Т урции, трех странах СНГ, девяти странах Центральной 
и Восточной Европы, представительства в Германии и Китае и филиал в Индии, а так-
же коммерческие организации разных сегментов рынка в России. 

В данный момент в группе идут интеграционные процессы, которые направлены на 
внедрение единых подходов к  управлению. Это в  числе прочих касается вопросов, 
связанных с  понятием КСО: управление персоналом, благотворительная и  спонсор-
ская деятельность, управление комплаенс-риском, борьба с коррупцией и снижение 
экологического воздействия. 

В 2012 году была принята Политика в области КСО, в которой закреплены цели, при-
оритеты и система управления этими вопросами в банке1. Политика также определяет 
основные принципы и общие требования к управлению различными аспектами КСО 
для дочерних банков и компаний, в то время как последние самостоятельно опреде-
ляют приоритеты и реализуют проекты в этой области. Подходы к управлению раз-
личными аспектами КСО закрепляются во внутренних нормативных документах до-
черних банков и компаний группы. 

Таблица 2 Системы менеджмента КСО в группе Сбербанка (наличие 
внутренних нормативных документов) 

Бизнес-этика 
и права человека

Управление 
персоналом

Благотворитель-
ность и спонсор-

ство

Комплаенс 
и борьба с кор-

рупцией

Снижение 
экологического 

воздействия

Сбербанк ✓ ✓ ✓ ✓ ✓

Дочерние банки

ДенизБанк ✓ ✓ ✓

Сбербанк Европа ✓ ✓ ✓ ✓ ✓

БПС-Сбербанк ✓ ✓ ✓ ✓ ✓

1 Подробная информация о системе управления КСО представлена в Политике в области корпоративной социаль-
ной ответственности ОАО «Сбербанк России».

Подход к корпоративной социальной 
ответственности
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Инструмент Описание Охват
Результаты 2013 

года

Со
тр

уд
ни

ки

Исследования удовлетво-
ренности сотрудников

Анкетирование сотрудников, направленное на полу-
чение объективной оценки уровня мотивации и удов-
летворенности сотрудников условиями труда, а также 
на своевременное выявление острых вопросов

Сбербанк, все 
дочерние банки 

и компании

с. 55-57

Голос внутреннего 
клиента

Анонимное онлайн-анкетирование сотрудников, 
направленное на выявление удовлетворенности сотруд-
ников банка внутренними процессами и сервисами 

Сбербанк с. 56

Прямой диалог с Пре-
зидентом

Ежегодная прямая линия (в режиме видео-конференц-
связи) Президента, Председателя Правления Сбербанка 
с сотрудниками

Сбербанк, все 
дочерние банки 

и компании

с. 14

Об
щ

ес
тв

о

Анализ тематик СМИ Ежедневный/еженедельный мониторинг СМИ 
в регионах присутствия и глобально в Интернете с под-
готовкой аналитических отчетов для топ-менеджмента 

В Сбербанке это также ежедневный мониторинг нега-
тивных публикаций в СМИ и обращений клиентов через 
государственные надзорные органы 

Сбербанк, до-
черние банки 

и компании

с. 15

Краудсорсинговая 
платформа

Онлайн-платформа для решения важных для банка во-
просов с привлечением широкого круга участников

Сбербанк с. 13

Ин
ве

ст
ор

ы

Анализ восприятия банка 
инвесторами (perception 
study)

Анкетирование/телефонные интервью с инвестици-
онными аналитиками и представителями институ-
циональных инвесторов для получения объективной 
картины восприятия банка инвестиционным сообще-
ством 

Сбербанк

Результаты обсуждения Отчета банка за 2012 год на краудсорсинговой 
платформе
В 2013 году Сбербанк продолжил вовлекать широкий круг участников в обсуждение 
важных для него вопросов с помощью технологий краудсорсинга. Менеджмент банка 
традиционно обращается к сообществам при принятии управленческих решений, по-
иске идей, оптимизации деятельности, разработке инструкций и документации. 

В течение 2013 года на краудсорсинговой площадке www.sberbank21.ru реализовы-
валось несколько проектов, в том числе «Розничный офис: комфорт и качественный 
сервис», «Общественное рассмотрение Отчета Сбербанка о КСО за 2012 год» и «Стра-
тегия развития Сбербанка 2014–2018», в  обсуждение проекта которой удалось во-
влечь 15 тыс. человек. Всего в 2013 году в краудсорсинговых проектах банка приняло 
участие более 20 тыс. человек. 

1.3	 Взаимодействие 
с заинтересованными сторонами

Основой для формирования приоритетов по всем направлениям КСО для Сбербанка 
являются результаты взаимодействия с заинтересованными сторонами в экономиче-
ской, социальной и экологической областях2. Поэтому развитие новых и совершен-
ствование имеющихся каналов взаимодействия происходит на постоянной основе. 
Главным приоритетом нашей работы остается использование инструментов обратной 
связи, так как именно они позволяют вовремя выявлять изменения в  потребностях 
заинтересованных сторон и принимать правильные управленческие решения.

Таблица 3 Основные инструменты обратной связи группы Сбербанка

Инструмент Описание Охват
Результаты 2013 

года

Кл
ие

нт
ы

Исследования удовлетво-
ренности клиентов 

Система исследований, направленных на оценку 
удовлетворенности клиентов качеством обслуживания: 
опросы удовлетворенности и лояльности клиентов; 
исследования «Тайный покупатель»; оценка удобства 
для клиентов процессов и систем в точках обслужи-
вания

В Сбербанке это также определение индекса удов-
летворенности, комплексная система исследований 
«Голос клиента»

Сбербанк, все до-
черние банки 

с. 34

Работа с обращениями 
клиентов

Система обработки и анализа тематик обращений 
и жалоб клиентов, поступающих через различные 
каналы коммуникации, в том числе контактный центр, 
интернет-сайт, социальные сети, книги отзывов 
и предложений в точках обслуживания, а также в ходе 
личных приемов руководителей различных уровней 
управления 

В Сбербанке создана централизованная автоматизиро-
ванная система работы с обращениями клиентов

Сбербанк, все до-
черние банки

с. 31

2 Подробная информация о заинтересованных сторонах представлена в Политике в области 
корпоративной социальной ответственности ОАО «Сбербанк России».

Подход к корпоративной социальной 
ответственности
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Подход к корпоративной социальной 
ответственности

Основные темы публикаций, касающихся Сбербанка, в СМИ в 2013 году

Тема/вопрос в порядке при-
оритетности Содержание вопроса Комментарий

Ипотечные продукты банка Снижение процентной ставки 
по ипотеке

Снижение ставок по ипотеке отражает стремление банка расширить 
доступ населения к этой финансовой услуге

Увеличение доли Сбербанка 
в Сетелем Банке и Яндекс.
Деньги

Целесообразность увеличения 
доли Сбербанка в уставном 
капитале данных компаний

Необходимость приобретения была обусловлена диверсификацией про-
дуктового предложения банка. В результате Сбербанку удалось усилить 
свое присутствие в важных сегментах розничного рынка банковских 
услуг

Стратегия Сбербанка 2014-
2018

Интерес широкой группы 
заинтересованных сторон 
к планам долгосрочного раз-
вития банка

Стратегия была утверждена Наблюдательным советом Сбербанка 
в ноябре 2013 года. После публикации стратегия широко обсуждалась 
в российских и иностранных СМИ, размещена на сайте банка. 14 ноября 
2013 года была проведена презентация Стратегии для инвесторов 
в Лондоне

Работа Наблюдательного 
совета банка

Вопрос формирования состава 
Наблюдательного совета банка 

Публикации о результатах работы Совета и вхождении в его состав 
Сергея Гуриева позволили сформировать адекватное восприятие инве-
сторами и клиентами уровня корпоративного управления банка 

Строительство олимпийских 
объектов

Строительство олимпийского 
объекта ОАО «Красная По-
ляна», одним из основных 
инвесторов которого является 
Сбербанк

Банк принимал активное участие в строительстве олимпийских объ-
ектов и финансовой поддержке Олимпийских игр в Сочи. Публика-
ции носили отчетный характер и максимально полно раскрывали 
информацию о действиях, предпринятых банком для того, чтобы сдать 
объекты в срок

Мошеннические действия 
в отношении банка

В результате мошенничества 
с 5-тысячными купюрами 
в систему Сбербанка поступило 
несколько миллионов фальши-
вых рублей

Сбербанк реализует комплексную программу повышения безопасности. 
В ответ на мошеннические действия были усилены меры безопасности: 
в частности, банкоматы Сбербанка переоборудованы усовершенство-
ванными купюроприемниками

С 2013  года в  Сбербанке также действует правило обязательной краудсорсинговой 
экспертизы внутренних нормативных документов. В 2013 году проведена экспертиза 
31 документа, подано 5,7 тыс. предложений и сделано 9,1 тыс. комментариев.

Результаты общественного обсуждения Отчета Сбербанка о  корпоративной социальной 
ответственности за 2012 год 
Обсуждение проводилось осенью 2013 года. Всего в проекте приняло участие около 2 700 человек, 
среди которых были в первую очередь сотрудники банка, а также эксперты в области КСО, предста-
вители некоммерческих организаций, экономисты, специалисты в области международных эконо-
мических отношений, бизнес-консультанты и клиенты. За время работы площадки опубликовано 
778 предложений, оставлено 3 595 комментариев и выставлено 13 940 оценок. Наиболее значимые 
темы для обсуждения: 

▶▶ повышение качества обслуживания и сокращение очередей;
▶▶ социально ориентированные продукты;
▶▶ спонсорство и благотворительность;
▶▶ обучение сотрудников;
▶▶ обеспечение доступности финансовых услуг.

Прямой диалог Германа Грефа с сотрудниками 
В 2013 году трансляция велась в режиме видео- и аудио-конференц-связи, а также 
посредством онлайн- и текстовой трансляции в Twitter на русском и английском язы-
ках во всех регионах присутствия. Всего в мероприятии приняло участие 135 771 че-
ловек, что почти в пять раз больше, чем в 2012 году.

На Прямой диалог поступило 1 230 вопросов, большинство из которых было посвяще-
но таким темам, как стратегия развития банка, оплата труда и мотивация, социальные 
программы, льготы для сотрудников, кадровые вопросы, банковские продукты.

Все ответы на вопросы сотрудников размещены на странице Президента на внутрен-
нем портале банка. Основные пожелания сотрудников и  экспертов, выявленные по 
результатам обратной связи, касались увеличения количества вопросов и  ответов, 
а также проведения Прямого диалога чаще одного раза в год.
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Подход к корпоративной социальной 
ответственности

Основные вопросы, которые интересовали сотрудников банка в 2013 году3

Тема/вопрос в порядке при-
оритетности Содержание вопроса Комментарий

Политика в области оплаты 
труда

Соответствие уровня оплаты 
труда рыночному уровню, учет 
инфляции

С 1 апреля 2014 года планируется повышение заработной платы для 
сотрудников массовых должностей, то есть 56% численности персонала 
банка. Повышение обеспечит соответствие размера дохода сотрудников 
рыночному уровню. Размер повышения зарплаты у каждого конкретно-
го сотрудника будет зависеть от его квалификации, результативности 
и существующего положения размера оклада в окладной вилке

Добровольное медицинское 
страхование (ДМС) сотруд-
ников

Изменение подходов банка 
к системе ДМС сотрудников

С 1 января 2014 ДМС года стало бесплатным для сотрудников со стажем 
работы от одного года (подробнее см. с. 56-57) 

Политика в области выплаты 
вознаграждения за выслугу 
лет

Отмена ежегодной выплаты за 
выслугу лет

Мы поменяли философию в области выплат сотрудникам: мы платим 
не за присутствие на рабочем месте, а за результаты деятельности и за 
эффективность. Надбавка за выслугу вносит серьезную социальную не-
справедливость в отношении сотрудников, пришедших в банк недавно 
и показывающих высокие результаты. Поэтому эта премия в 2013 году 
была выплачена в последний раз. Тем не менее мы ценим сотрудников, 
имеющих большой стаж в банке.  
Поэтому в 2010 году мы представили новую корпоративную пенсионную 
программу, которая поощряет сотрудников сохранять длительные 
трудовые отношения с банком

Система оценки личной 
результативности «5+»

Влияние субъективного мне-
ния руководителя на конечную 
оценку результативности 
сотрудника

В 2013 году мы продолжили совершенствовать систему за счет 
детального структурирования процесса и формулирования прозрачных 
и понятных критериев оценки. Основной акцент системы «5+» сделан 
на необходимости проведения самооценки и получения обратной связи 
от руководителя. Это делает систему мотивацию труда более про-
зрачной, позволяет сотруднику и руководителю обсуждать проблемные 
вопросы и определять зоны для профессионального и личного развития 
сотрудника. В 2014 году мы планируем внести существенные изменения 
в систему «5+», связанные с внедрением новой модели компетенций 
и ценностей («Я — лидер, Мы — команда, Все — для клиента»). 
Критерии оценки станут прозрачнее, понятнее и конкретнее

3 Источники: топ часто задаваемых вопросов на горячую линию Президента (декабрь 2014) и специализи-
рованный почтовый ящик «Оплата труда» (oplata-truda@sberbank.ru), кнопка обратной связи на странице 
«Сотрудникам» внутреннего портала и форум сотрудников на внутреннем интернет-портале.
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Мы находимся здесь, чтобы внести 
свой вклад в этот мир. А иначе зачем 
мы здесь?

– Стив Джобс 
(Основатель и глава Apple  
и студии Pixar)
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Вклад в  экономику стран присутствия группы Сбербанка выражается прежде всего 
в повышении доступности финансовых услуг для населения, бизнеса и органов му-
ниципальной и государственной власти. Мы видим свою задачу в том, чтобы предо-
ставить возможность воспользоваться услугами Сбербанка всем, кто доверяет нам как 
финансовому институту и стремится с помощью этих услуг повысить качество своей 
жизни, начать собственное дело, продолжить развитие крупного бизнеса или улуч-
шить инфраструктуру целого региона. Для того чтобы реализовать эту задачу наибо-
лее эффективно, мы продолжаем работать над повышением качества обслуживания 
и безопасности банковских операций, а также внедряем современные инструменты 
управления банковским бизнесом.

2.1	 Обеспечение доступности 
финансовых услуг

Развитие филиальной сети
В 2013  году Сбербанк продолжил управлять своей сетью, используя новую методо-
логию геомаркетинга, согласно которой мы развиваем точки обслуживания в местах 

наибольшей концентрации клиентов. Мы видим свою задачу в том, чтобы повысить 
удобство расположения офисов Сбербанка для максимального числа клиентов и пре-
доставить им возможность пользоваться нашими услугами вблизи от места прожи-
вания, учебы и работы.

С помощью современных геоинформационных технологий мы анализируем большие 
массивы информации из разных регионов России, включая сведения о действующих 
подразделениях банка, офисах конкурентов, объектах инфраструктуры городов, плот-
ности населения и пешеходных потоках. На основе этой информации мы моделируем 
оптимальные варианты расположения офисов там, где они будут востребованы наи-
большим количеством клиентов. В результате в 2013 году мы открыли 514 новых то-
чек, более 580  точек были перемещены для повышения удобства расположения, 
а 1 009 точек — закрыты. В городах было закрыто 379 точек обслуживания (в основ-
ном из-за несоответствия их текущего местонахождения установленным критериям 
геомаркетинга, а также неудовлетворительного состояния помещений) в рамках реа-
лизации программы «Переформатирование подразделений филиальной сети». 
В сельской местности была прекращена работа 630 точек обслуживания, которые за-
крывались в силу объективных причин, в том числе из-за аварийного или неудовлет-
ворительного состояния зданий4. 

Вместо закрытых подразделений в отдаленных районах мы открываем передвижные 
банковские подразделения. В  2013  году их количество было увеличено на 27% по 
сравнению с прошлым годом. Также, если это возможно технически, мы устанавли-
ваем в сельских районах устройства самообслуживания, которые позволяют клиентам 
совершать необходимые операции. В  2013  году в  таких районах было установлено 
623 банкомата и 214 информационно-платежных терминалов. Расширить доступ на-
селения к  банковским услугам позволяют также удаленные каналы обслуживания, 
такие как «Мобильный банк» и «Сбербанк Онл@йн».

Таблица 4 Динамика развития каналов обслуживания Сбербанка в России

01.01.2012 01.01.2013 01.01.2014 Прирост за 2013 год

Подразделения банка на территории России, ед. 19 249 18 588 17 976 -3%

из них точки обслуживания клиентов, ед. 18 727 18 377 17 882 -3%

в том числе доля в слаборазвитых и малонасе-
ленных регионах

18,13% 17,25% 16,86% -2,3%

Банкоматы, шт. 34 490 44 600 53 365 19,7%

4 При отсутствии альтернативного варианта помещений в данном населенном пункте.

2.  Вклад 
в развитие 
экономики
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Таблица 5 Доля точек обслуживания клиентов Сбербанка и дочерних 
банков, расположенных в малонаселенных и экономически 
слаборазвитых регионах5

Россия Европа Украина Беларусь Казахстан Турция

16,9% 24,6% 5,7% 6,0% 15,2% Нет данных

ДенизБанк имеет вторую по численности сеть подразделений среди коммерческих 
банков Турции, вследствие чего его офисы расположены во всех городах каждого ре-
гиона страны. 

Переформатирование точек обслуживания
В 2013  году мы продолжили реализацию программы «Переформатирование под-
разделений филиальной сети», которая затронула все банки группы. В рамках про-
граммы мы модернизируем офисы, делая их более комфортабельными для клиентов, 
оптимизируем внутреннее пространство, а также адаптируем точки обслуживания под 
определенные группы наших клиентов. Всего за 3 года реализации программы было 
переформатировано более 4 600 точек обслуживания в России.

Таблица 6 Результаты реализации программы «Переформатирование 
подразделений филиальной сети» на территории России

Показатель 2011 2012 2013

Количество переформатированных точек обслуживания клиентов 
нарастающим итогом

894 2 835 4 612

в том числе в малых населенных пунктах (города с численностью до 100 тыс. 
человек, поселки, села)

203 752 1 246

Повышение доступности для людей с ограниченными возможностями
Параллельно с  процессом переформатирования мы осуществляем мероприятия по 
адаптации наших точек обслуживания под нужды людей с ограниченными возможно-
стями (ЛСОВ): оборудуем офисы пандусами и устанавливаем стойки обслуживания на 
более низком уровне. По итогам 2013 года доля таких офисов в общем количестве точек 
обслуживания Сбербанка в России составила 28,5%, а в среднем по группе — 27,6%. 

5 Методика расчета описана в показателе FS13 Указателя содержания стандартных элементов 
отчетности GRI.

01.01.2012 01.01.2013 01.01.2014 Прирост за 2013 год

в том числе доля в слаборазвитых и малонасе-
ленных регионах

11,99% 11,78% 12,30% 4%

Платежные терминалы, шт. 21 550 29 380 35 662 21,4%

в том числе доля в слаборазвитых и малонасе-
ленных регионах

12,17% 12,20% 12,52% 3%

Мобильный банк, тыс. активных пользователей 5 411 10 035 14 918 48,7%

Сбербанк Онл@йн, тыс. активных пользователей 2 412 5 823 9 347 60,5%

Филиальная сеть дочерних банков в 2013 году расширилась на Украине, в Казахстане 
и Турции. Всего по итогам 2013 года число точек обслуживания за пределами России 
составило 1 440 единиц, включая 118 подразделений, расположенных в малонаселен-
ных и экономически слаборазвитых регионах стран присутствия группы. 

Рис. 1 Динамика развития точек обслуживания в дочерних банках 
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Таблица 7 Точки обслуживания, адаптированные под нужды ЛСОВ, 
по группе Сбербанка по итогам 2013 года

Россия Европа Турция Украина Беларусь Казахстан

Количество точек обслуживания 
клиентов, оборудованных устрой-
ствами для облегчения доступа 
людей с ограниченными возмож-
ностями (ЛСОВ), шт.

5 119 59 8 45 80 54

Доля точек обслуживания, оборудо-
ванных для доступа ЛСОВ, в общем 
количестве точек обслуживания 
клиентов, %

28,5 21,3 1,2 21,4 50,3 51,4

Сбербанк также принимает меры по адаптации устройств самообслуживания под нуж-
ды ЛСОВ: в частности, устанавливает банкоматы на более низком уровне для людей 
в инвалидных креслах. Эта работа только началась пока в сети банка на территории 
России: под нужды ЛСОВ было оборудовано только 8% банкоматов и 3% информаци-
онно-платежных терминалов. В дальнейшем банк планирует продолжить расширение 
сети данных устройств. 

В 2013 году территориальные банки Сбербанка и дочерние банки группы также реа-
лизовали ряд мероприятий по повышению доступности финансовых услуг для людей 
с ограниченными возможностями, например:

▶▶ была продолжена работа по открытию специализированных точек обслу-
живания для ЛСОВ в территориальных банках;

▶▶ практически все территориальные банки приступили к обслуживанию ин-
валидов по зрению с использованием факсимиле;

▶▶ в БПС-Сбербанке 50% точек продаж оборудованы пандусами, и их установ-
ка продолжится в рамках программы по переформатированию офисов; по-
мимо этого, все банкоматы оборудованы специализированными кнопками 
для слабовидящих людей;

▶▶ в Сбербанке Украина 26% отделений, открытых в 2013 году, оборудованы 
пандусами; также все банкоматы во всех отделениях дочернего банка со-
держат формат азбуки Брайля.

2.2	 Социально ориентированные 
продукты

Особенность Сбербанка как финансового института с  самой широкой сетью точек 
обслуживания состоит в  том, что он тесно взаимодействует с  наиболее уязвимыми 
категориями населения. При этом Сбербанк не только перечисляет им выплаты со-
циального характера, но и предлагает продукты на льготных условиях.

Таблица 8 Количество клиентов, получающих выплаты социального 
характера через Сбербанк в 2013 году

Характер зачисления Количество клиентов, млн 

Пенсии и другие выплаты Пенсионного фонда  
Российской Федерации (ПФР)

21,8

Пенсии военным пенсионерам 2,3

Пособия и стипендии 2,6

Пособия на детей 8

Пенсии на основании договоров ПФР 0,6

Всего 35,3

Обслуживание пенсионеров
В настоящее время Сбербанк предлагает пенсионерам три вида льготных продуктов: 

▶▶ карта Сбербанк-Maestro «Социальная» для получения пенсии; 
▶▶ кредиты пенсионерам, получающим пенсию в  Сбербанке, по одним из 

самых низких ставок на рынке и оформляемые по упрощенному процессу 
в срок до 2 дней;

▶▶ вклады базовой линейки по специальным льготным условиям: в частно-
сти, возможность получения максимальной ставки из стандартных вари-
антов для выбранного срока независимо от суммы вклада.

В 2013  году более 18,5  млн пенсионеров использовали современный и  удобный 
способ зачисления пенсии на карту Сбербанк-Maestro «Социальная». Популярность 
и востребованность карты среди пенсионеров подтверждается и тем, что в 2013 году 
в магазинах-партнерах ими было проведено 13,8 млн транзакций, а сумма предостав-
ленных скидок составила 271,6 млн рублей. 
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Таблица 10 Основные социально ориентированные продукты в сфере 
жилищного кредитования Сбербанка

Продукт Льготные условия Результаты за 2013 год

«Молодая семья» Сниженный первоначальный взнос (от 10%); отсрочка по выплате основного 
долга; проведение акционных программ

Выдано 110 тыс. кредитов 
на сумму более 156 млрд 
рублей

«Военная ипотека» — 
«Приобретение готового 
жилья»

Ставка по кредиту 10,5% годовых в рублях на срок до 20 лет.

Размер первоначального взноса составляет 10%; погашение кредита 
осуществляется средствами целевого жилищного займа, предоставляемого 
военнослужащему за счет бюджетных средств

Выдано 2,5 тыс. кредитов на 
сумму 4 млрд рублей

«Ипотека плюс материн-
ский капитал»

Использование материнского капитала (МК) в качестве первоначального 
взноса по кредиту или на его погашение

Средства МК использовали 
107 тыс. заемщиков, погасив 
кредиты на сумму 43 млрд 
рублей

Региональные жилищные 
программы

Учет жилищных и иных сертификатов, подтверждающих возможность 
получения гражданами средств в рамках региональных и федеральных 
жилищных программ.

Субсидирование со стороны региональных и местных бюджетов, а также со 
стороны предприятий-работодателей

Выдано 26 тыс. кредитов на 
сумму 40 млрд рублей

«Строительные сбе-
регательные кассы» 
(«Народная ипотека»)

Фиксированная льготная процентная ставка по ипотечному кредиту от 6 до 
8% годовых в рублях.

Региональный бюджет субсидирует до 30% накоплений участников

Открыто 4,2 тыс. накопи-
тельных вкладов на сумму 
657 млн рублей

Дочерние банки участвуют в ряде проектов, обеспечивающих повышение доступности 
жилья и улучшение жилищных условий. В частности, ДенизБанк подписал соглаше-
ние с Министерством охраны окружающей среды и урбанизации Турции по креди-
тованию реконструкции жилых домов, находящихся в  районах с  высоким уровнем 
риска землетрясений, на льготных условиях. В целом преобразование городской зоны 
рассматривается турецким правительством как главное решение проблемы земле-
трясений, в зоне риска которых проживают 8 млн резидентов. В декабре 2013 года 
ДенизБанк выдал первые кредиты местным жителям в рамках этой программы. 

Поддержка студентов
С 2010 по 2013 год Сбербанк участвовал в экспериментальной программе Министер-
ства образования и  науки Российской Федерации по государственной поддержке 
образовательного кредитования, в  рамках которой Сбербанк выдавал кредиты на 
получение высшего образования, а государство возмещало часть расходов на уплату 
процентов по кредитам студентов, участвующих в программе. Всего в 2013 году мы 
выдали 1,5 тыс. кредитов на сумму 378 млн рублей, остатки по кредитам составили 

В 2013 году мы продолжили как самостоятельно, так и в сотрудничестве с региональ-
ными отделениями Союза пенсионеров России повышать финансовую грамотность 
пожилых людей, изменяя их отношение к банковским продуктам и помогая осваивать 
новые технологии. Для этого мы используем разные форматы взаимодействия, вклю-
чая семинары и Дни знания в офисах банка, на которых пенсионеры получают допол-
нительные знания о финансовых продуктах и инструментах управления личными сбе-
режениями с помощью современных технологий, а также новый формат веб-сайта, на 
котором особое внимание уделяется услугам для пенсионеров. При этом чаще всего 
сотрудники банка проводят обучающие мероприятия в точках продаж. 

На основе обширного накопленного опыта мы создали единую программу обуче-
ния для пенсионеров, которая будет тиражирована во всех территориальных банках 
в 2014 году.

Жилищное кредитование
Жилищное кредитование является одной из самых востребованных услуг среди роз-
ничных клиентов. По итогам 2013 года доля банка в остатках кредитов на покупку жи-
лья в розничном сегменте составила 50,4%, а количество клиентов, взявших кредиты, 
достигло более 453 тыс. человек. 

Таблица 9 Динамика выдачи и изменения остатка по жилищным 
кредитам

2009 2010 2011 2012 2013

Выдано, млн рублей 107 359 220 690 345 722 455 522 651 860

Остаток на конец года, млн рублей 513 993 599 957 769 644 1 005 391  1 384 278

в том числе программа «Молодая семья»          

выдано, млн рублей 32 554 61 657 66 958 95 908 156 407

остаток на конец года, млн рублей 96 465 128 127 157 221 206 447 271 024

Повышение доступности жилищного кредитования является одной из социальных 
задач Сбербанка. Поэтому на протяжении нескольких лет мы предлагаем ряд продук-
тов, имеющих дополнительные льготные условия для отдельных социальных групп. 
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В 2014 году мы планируем начать новый проект «Финансовый брейн-ринг» по моти-
вам известного ТВ-шоу. В нем смогут соревноваться команды из разных социальных 
сетей: например, пользователи Vkontakte против пользователей Facebook. Проект 
станет новым методом формирования знаний о возможностях банковских продуктов. 

Игровые и обучающие приложения в Интернете. В 2013 году мы запустили 27 ин-
терактивных приложений, которыми воспользовалось более 20 млн человек. Игровые 
и обучающие приложения помогают участникам в игровой форме разобраться в осо-
бенностях банковских продуктов и научиться пользоваться ими. В их число входит, на-
пример, приложение «Финансовый навигатор», участники которого проходят развле-
кательный квест и в процессе игры учатся совершать операции в «Сбербанк Онл@йн».

Содействие в финансовом планировании. С августа 2012 года мы предлагаем неко-
торым категориям наших клиентов бесплатную услугу финансового планирования, ко-
торая также направлена на повышение финансовой грамотности. В рамках этой услуги 
наши сотрудники проводят анализ текущей финансовой ситуации клиента, помогают 
ему выбрать наиболее подходящий продукт и составляют финансовый план. Среднее 
время проведения сессии персонального финансового планирования составляет 
40 мин. С момента запуска услугой воспользовались около 450 тыс. клиентов банка, 
в том числе в 2013 году — 350 тыс. клиентов.

Олимпиада для старшеклассников. В 2013 году Сбербанк поддержал проведение 
Всероссийской олимпиады по финансовым рынкам для старшеклассников, которую 
ежегодно организовывает Институт фондового рынка и управления совместно с Фе-
деральной службой по финансовым рынкам Российской Федерации. Сбербанк тради-
ционно выступает в качестве генерального спонсора мероприятия. Всего в олимпиаде 
приняли участие более пяти тысяч школьников из России, Республики Беларусь, Ка-
захстана, Украины и Узбекистана. 

С мероприятиями в области повышения финансовой грамотности представителей 
малого бизнеса вы можете ознакомиться в разделе «Поддержка малого бизнеса».

С мероприятиями в области повышения финансовой грамотности пенсионеров 
вы можете ознакомиться в разделе «Социально ориентированные продукты».

Повышение финансовой грамотности населения останется одним из приоритетных 
направлений деятельности Сбербанка и в 2014 году. В рамках этого направления будут 
реализованы информационные кампании в федеральных СМИ и Интернете, а также 
другие специальные мероприятия, ориентированные на разные возрастные группы 
населения.

576 млн рублей. В 2014 году мы планируем принять участие в новой государственной 
программе по поддержке высшего образования.

Дочерние банки также предлагают ряд продуктов для студентов. Например, БПС-
Сбербанк разработал специальный кредитный продукт «Учимся вместе», выдаваемый 
в ускоренном порядке по технологии «Кредитная фабрика». ДенизБанк, в свою оче-
редь, разработал пакетное предложение для студентов, которое включает в себя кре-
дитную карту с возможностью получать дополнительные бонусы за покупки, дебето-
вую карту, совмещенную с пропуском в университет, и специальные льготные условия 
на получение образовательного кредита.

2.3	 Повышение финансовой грамотности

Инициативы в области повышения финансовой грамотности населения 
в России
В рамках деятельности по повышению финансовой грамотности населения 
в 2013 году Сбербанк реализовал 32 информационные кампании, используя такие ка-
налы коммуникации, как федеральные периодические печатные издания, програм-
мы на радиостанциях, популярные интернет-ресурсы и социальные сети. Это позво-
лило донести информацию о банковских продуктах до самой широкой аудитории.

При этом мы также реализовали ряд специальных проектов по повышению финансо-
вой грамотности как в онлайн-пространстве, так и в рамках непосредственного взаи-
модействия с разными группами населения России.

Интернет-площадки «Личные финансы» на портале РБК и «Круг доверия» на 
портале Mail.ru. В рамках этих проектов банк ежемесячно выбирает определенный 
финансовый продукт и публикует статьи, тесты, интервью на выбранную тему. Пользо-
ватели ресурсов также могут задать нашим специалистам вопрос и получить консуль-
тацию по интересующему их продукту. По итогам 2013 года охват проектов составил 
6,2 млн и 3,5 млн человек соответственно. 

Сообщества Сбербанка в социальных сетях. В сообществе «Сбербанк: банк дру-
зей» в простой форме рассказывается о банковских продуктах, однако формат подачи 
информации отличается от других спецпроектов большей интерактивностью: широко 
используются заметки, инфографика, видео, игры и конкурсы. В частности, за 2013 год 
мы опубликовали 24 инфографических материала. По итогам 2013 года в сообщества 
Сбербанка в социальных сетях Facebook, Twitter, Vkontakte, Odnoklassniki вступило бо-
лее 2,8  млн человек. Сообщества Сбербанка занимают первое место по количеству 
пользователей в социальных сетях среди всех банковских сообществ в России.
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2.4	 Повышение качества обслуживания

Работа с обращениями
Работая с  обращениями клиентов, мы уделяем внимание как повышению удобства 
и прозрачности процесса подачи и обработки жалоб, так и устранению причин, при-
водящих к их возникновению.

В 2013  году Сбербанк запустил реинжиниринг процесса управления обращениями, 
для того чтобы комплексно изменить отношение и  подход к  проблеме обращений 
и  развернуть всю систему работы в  сторону клиента. Мы стали фокусироваться на 
решении проблемы клиента, а не на закрытии обращения, и пытаться устранить ее 
«здесь и сейчас», если это возможно. Для закрепления этого подхода нами были реа-
лизованы следующие мероприятия:

▶▶ внесены изменения в подход к внутренней оценке качества обслу-
живания клиентов, чтобы тщательнее и строже оценивать работу с об-
ращениями клиентов как в самих точках обслуживания (допретензионное 
урегулирование обращений), так и в централизованной автоматизирован-
ной системе (корректность регистрации, своевременность обработки за-
просов и др.);

▶▶ расширены полномочия сотрудников внутренних структурных под-
разделений и  контактного центра, чтобы наши сотрудники могли ре-
шить проблему клиента непосредственно в момент его обращения в банк;

▶▶ внедряется новый подход к работе с публичными обращениями, ко-
торый учитывает степень их резонанса. 

Анализируя динамику обращений, мы рассматриваем их количество в соотношении 
с  объемом осуществленных транзакций. Поскольку количество транзакций из года 
в  год существенно увеличивается, количество обращений также растет. Однако во 
второй половине 2013 года нам удалось замедлить темп роста обращений относитель-
но роста транзакций по сравнению с прошлым отчетным периодом (45% против 144% 
соответственно). В 2014 году мы ставим перед собой цель снизить объем обращений 
относительно транзакций еще на 25%.

Инициативы в области повышения финансовой грамотности населения  
в странах присутствия дочерних банков
Разнообразные мероприятия и инициативы по повышению финансовой грамотности 
проводятся дочерними банками и в странах своего присутствия. Чтобы повысить эф-
фективность таких инициатив, дочерние банки используют разные каналы коммуни-
кации, часто адаптированные под определенную аудиторию. 

Таблица 11 Инициативы по повышению финансовой грамотности 
в странах присутствия дочерних банков 

Страна Инициатива

Республика Беларусь Презентации для сотрудников предприятий-партнеров на тему «Человек и банк. Как сделать правиль-
ный выбор» и «Золотые правила сбережения». Общее количество участников — более 30 тыс. человек

Вебинары по теме депозитов физических лиц, потребительского кредита, безопасного использования 
платежных карт, онлайн-банкинга. В целях расширения охвата аудитории в 2013 году разработано 
мобильное приложение для iOS-устройств

Региональные семинары для представителей бизнес-среды в Гомеле и Витебске по ключевым эко-
номическим тенденциям и современным вызовам. Проект реализуется в партнерстве с Бизнес-школой 
Института приватизации и менеджмента (ИПМ)

Украина Публикация статей в местных газетах о процентной ставке по вкладам, разных типах кредитов и пре-
имуществах использования кредитных и депозитных продуктов

Образовательная программа для детей младшего школьного возраста (6-9 лет) «Все о банке от А до Я»

Словения Визит в офисы банка детей дошкольного возраста с демонстрацией им презентаций в интерактив-
ном формате о важности сбережений

Семинары на тему управления личными финансами для розничных клиентов 

Хорватия Обучающие онлайн-материалы на тему «Как управлять личным бюджетом», подготовленные со-
вместно с Хорватской банковской ассоциацией

Босния и Герцеговина Визиты в отделения банка учеников начальной школы, приуроченные к Всемирному дню сбереже-
ний, в результате которых дети познакомились с понятием личных сбережений
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Таблица 12 Причины обращений в банки группы, расположенные 
на территории СНГ

Страна Проблемные зоны
Мероприятия, направленные на устранение причин 
обращений

Россия Взнос/выдача наличных на счета карт через 
устройства самообслуживания

Розыск/возврат/потеря платежа через различные 
каналы осуществления платежей

Необоснованное отнесение кредита на счета про-
сроченной задолженности

Изменены настройки УС (экранные формы, наклейки, 
звуковое оповещение)

Запущена регулярная профилактика УС, в которых чаще 
остальных происходят сбои

Запущен пилот по автодокату транзакций на УС при сбое 
связи

Реализована выдача подтверждений платежей клиенту 
в момент обращения 

Запущен поэтапный тираж технологии автоматического 
погашения кредитов

Республика Беларусь Неудовлетворительное качество обслуживания

Неудовлетворительная работа услуг дистанцион-
ного банковского обслуживания

Тарифная/продуктовая политика 

Проведено дополнительное обучение сотрудников регио-
нальной сети по проблемным зонам, выявленным в процессе 
анализа обращений

Повышена своевременность актуализации базы «АТМ —
Изъятые карты»

Типовой договор текущего банковского счета физического 
лица дополнен информацией о размере пени, которую 
должен выплатить банк в случае неисполнения обязан-
ности по выдаче денежных средств по первому требованию 
владельца счета

Украина Тарифная/продуктовая политика 

Очереди в отделениях, корректность и полнота 
консультаций, предоставленных менеджерами 
отделений

Порядок отправки/выплаты денежных переводов

Доработан текст смс-сообщения по кредитным картам: 
включена информация о сумме минимального платежа

В бланк договора банковского вклада дополнительно 
внесена информация о размере годовой процентной ставки

В условия банковского обслуживания включены пояснения 
об условиях оформления услуги «Сбербанк Онл@йн»

Казахстан Неудовлетворительное качество обслуживания

Очереди в отделениях и электронные очереди

Сбой при осуществлении операций по банковским 
картам

В точках обслуживания создана зона «Оценка качества 
сервиса»

Проведены тренинг «Качественный сервис» для фронт-
офиса, а также обучение и аттестация сотрудников call-
центра

Создан «Календарь удобного времени посещения банка»

Сокращение очередей
В 2013 году мы продолжили реализацию программы «Очередей.Нет!». По итогам года 
ключевые показатели эффективности программы были выполнены: в частности, сре-
ди всех клиентов, воспользовавшихся услугами банка, 92% ожидали в  очереди не 
более десяти минут.

Рис. 2 Динамика обращений клиентов в Сбербанк за 2012–2013 годы 
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Анализ обращений показал, что чаще всего наши клиенты сталкиваются с  пробле-
мами при совершении операций через устройства самообслуживания, проведении 
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роприятий по устранению проблем в процессах и продуктах банка, которые приводят 
к возникновению жалоб. 
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В настоящее время количество точек обслуживания клиентов на территории России, 
оборудованных системой управления очередью (СУО), составляет 5 620 единиц, что 
на 15% больше, чем в  2012  году (4  902  единицы). Все точки обслуживания, обору-
дованные этой системой, подключены к  автоматизированной системе мониторинга 
СУО. Это дает возможность руководству банка на любом уровне отслеживать текущую 
ситуацию с клиентским потоком и предлагать системные решения для сокращения 
очередей.

Исследование удовлетворенности клиентов 
Для повышения качества обслуживания мы осуществляем мониторинг удовлетворен-
ности на всех этапах взаимодействия с клиентом. Для этого мы используем, в частности:

▶▶ систему исследований «Голос клиента», в рамках которой мы прово-
дим опросы удовлетворенности и лояльности клиентов и оцениваем эф-
фективность внутренних банковских процессов; для оценки удовлетворен-
ности также используется метод «тайный покупатель»; 

▶▶ анкетирование по телефону для получения обратной связи от наших 
клиентов;

▶▶ индекс лояльности потребителей (Net Promoter Score, NPS), для 
оценки которого мы спрашиваем клиентов, готовы ли они порекомендо-
вать Сбербанк своим знакомым.

Рис. 3 Индекс удовлетворенности и лояльности потребителей в Сбербанке 
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Внедрение оценки качества обслуживания в режиме реального времени с помощью техно-
логии CRM-Sensor в группе Сбербанка
В 2013 году в Сбербанке и его дочерних банках, в том числе в Республике Беларусь, на Украине 
и в Казахстане, проводилась тестовая эксплуатация технологии CRM-Sensor, позволяющей оце-
нивать качество работы сотрудников в  режиме реального времени. В  основе технологии CRM-
Sensor — использование установленных в точках обслуживания планшетов, с помощью которого 
клиенты могут оценить скорость обслуживания, комфорт и удобство, а также работу специалиста. 
Кроме того, функционал модуля позволяет клиенту оставить контактный номер телефона для об-
ратной связи. В данном случае срок реагирования на обращение клиента может быть сокращен до 
24 часов после получения обращения. По завершении тестового периода в 2014 году будет принято 
решение о целесообразности применения технологии в больших масштабах.

Также для улучшения качества обслуживания Сбербанк осуществляет мониторинг ди-
намики индекса качества обслуживания, который состоит из параметров работы пер-
сонала (отношение к клиентам, внимание к потребностям, навыки и знания), а также 
индекса выполнения утвержденных в банке стандартов сервиса. По итогам 2013 года 
показатели по обоим индексам увеличились на 6 процентных пунктов и приблизи-
лись к максимальному выполнению установленных стандартов сервиса. 

Рис. 4 Индекс качества обслуживания и выполнения стандартов сервиса 
в Сбербанке 
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Сбербанк и его дочерние банки придерживаются единого подхода к осуществлению 
поддержки малого бизнеса. Мы предлагаем широкий набор продуктов как для тех, 
кто начинает свое дело с нуля, так и для тех компаний, которые думают о дальнейшем 
развитии и расширении своего бизнеса. Мы развиваем инфраструктуру наших спе-
циализированных центров развития бизнеса и поддерживаем формирование новой 
предпринимательской культуры. 

Сбербанк
В настоящее время для выдачи небольших по сумме кредитов начинающим предпри-
нимателям используется скоринговая технология анализа заемщиков «Кредитная 
фабрика», которая позволяет сократить сроки принятия решений до четырех дней. 
Для представителей малого бизнеса, уже имеющих стабильно работающее пред-
приятие, мы предлагаем продукты в рамках линейки «Бизнес». По итогам 2013 года 
231,5 тыс. субъектов малого бизнеса получили финансирование в Сбербанке, а их ко-
личество увеличилось на 26%.

Рис. 5 Кредитный портфель Сбербанка по скоринговой модели «Кредитная 
фабрика» и по линейке «Бизнес» субъектов малого бизнеса 
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2.5	 Обеспечение безопасности

Противодействие мошенничеству. В 2013 году нами были достигнуты следующие 
результаты по предотвращению хищения средств наших клиентов:

▶▶ в сотрудничестве с правоохранительными органами задержаны члены двух 
преступных групп, заражающих компьютеры пользователей вредоносны-
ми вирусами, включая самого разработчика банковского трояна Carberp;

▶▶ выявлены и предотвращены попытки мошенничества в  торговых точках, 
принимающих банковские карты к  оплате через платежные терминалы 
Сбербанка, на сумму более 1 млрд рублей;

▶▶ выявлены и предотвращены первые массовые атаки на клиентов, исполь-
зующих мобильное приложение «Сбербанк Онл@йн», со стороны совре-
менных мобильных вирусов, а  также DDoS-атаки на инфраструктуру со 
стороны радикальных международных хакерских групп;

▶▶ предотвращен ущерб от скимминговых операций на сумму порядка 
5,6 млрд рублей.

Защита персональных данных клиентов. В 2013 году в Сбербанке было зафикси-
ровано четыре случая разглашения личных данных клиентов. Все случаи при этом 
носили локальный характер и затронули очень небольшое количество клиентов. Тем 
не менее мы приняли решение усовершенствовать политику в отношении обработки 
персональных данных, задействовав в ее разработке сотрудников из разных департа-
ментов и включив в нее ряд дополнительных процедур по защите. Также в территори-
альных банках с 2013 года проводятся регулярные проверки помещений и предпри-
няты дополнительные меры по защите материальных носителей.

Лицензирование, аттестация и  аккредитация информационных систем. 
В 2013 году были пройдены обязательные процедуры проверки информационных си-
стем дочерних банков группы. В частности, нами была проведена аттестация инфор-
мационных систем на соответствие требованиям безопасности информации и полу-
чены аттестаты соответствия для 20 объектов информатизации.

2.6	 Поддержка малого бизнеса

Поддержка малого бизнеса6 является одним из стратегических приоритетов развития 
группы Сбербанка. Мы ставим перед собой цель стать основным партнером малого 
бизнеса в России и ускорить динамику развития нашего бизнеса в этом сегменте за 
рубежом.

6 К данному сегменту Сбербанк относит корпоративных клиентов с годовым оборотом от 60 до 
400 млн рублей (малый бизнес) и с годовым оборотом до 60 млн рублей (микробизнес).



О т ч е т  о  к о р п о р а т и в н о й  с о ц и а л ь н о й  о т в е т с т в е н н о с т и
2 0 1 3

ВКЛАД В РАЗВИТИЕ ЭКОНОМИКИ|  38 | |  39 | Устойчивое лидерство в меняющемся мире

s b e r b a n k . r u

В 2013 году Сбербанк продолжил активное развитие продукта «Бизнес-старт», кото-
рый позволяет получить финансирование на запуск бизнеса с  нуля по программам 
франчайзинга и типовым бизнес-планам. В прошедшем году более 450 предпринима-
телей приняли участие в программе. При этом количество видов бизнеса, на которые 
можно получить финансирование, увеличилось более чем в 1,8 раза и составило 85. 

В рамках создания условий для развития малого бизнеса в 2013 году мы активно рас-
ширяли общероссийскую сеть Центров развития бизнеса (ЦРБ). С помощью инфра-
структуры ЦРБ предприниматели имеют возможность получить доступ к бесплатным 
обучающим семинарам и тренингам, консультациям специалистов Сбербанка, а также 
переговорным комнатам и  конференц-залам для своих целей. По итогам 2013  года 
нам удалось построить сеть более чем из 170 специализированных офисов в 70 реги-
онах России, которыми еженедельно пользуются 3 тыс. предпринимателей. В среднем 
еженедельно во всех ЦРБ проходит более 300 мероприятий. Внедрены инновацион-
ные форматы работы ЦРБ с  предпринимателями  — общероссийские бизнес-семи-
нары с  онлайн-трансляцией более чем в  100  центрах, расположенных в  различных 
городах. За 2013 год проведено 3 семинара с общим количеством участников около 
7 000 человек. План на 2014 год — не менее 150 точек подключений к онлайн-транс-
ляции. 

В онлайн-пространстве мы продолжили реализацию проекта «Деловая среда»  — 
уникального портала, на котором предприниматели могут общаться и  обсуждать 
бизнес-идеи, узнавать последние новости, получать консультации специалистов, 
приобретать специальные бизнес-приложения и  специальные сервисы, проходить 
обучающие курсы, а также получать доступ к банковским услугам. Количество посе-
щений веб-сайта проекта за время его существования превысило отметку в 2,9 млн 
уникальных (неповторяющихся) посетителей.

Результаты реализации проекта «Деловая среда» в 2013 году 
▶▶ 237 тыс. зарегистрированных пользователей
▶▶ 120 тыс. зарегистрированных юридических лиц
▶▶ 111 тыс. проданных продуктов и услуг
▶▶ 157 учебных курсов в «Школе бизнеса»
▶▶ 37 разработанных веб-приложений в онлайн-магазине

ДенизБанк
В 2013 году ДенизБанк принял участие в программе Европейского союза по обеспе-
чению финансирования малого бизнеса в  слаборазвитых районах Турции. Общий 
объем финансирования ДенизБанка в  рамках программы составляет 34,8  млн евро 

(1,8 млрд рублей). По состоянию на 31 декабря 2013 года было выдано кредитов на 
сумму 10,6 млн турецких лир (177 млн рублей). 

Для улучшения качества обслуживания клиентов малого бизнеса в 2013 году Дениз-
Банк выделил отдельную группу специалистов в рамках существовавшего call-центра, 
которая обслуживает исключительно представителей этого сегмента. Также в  июле 
2013  года ДенизБанк запустил проект помощи малому бизнесу в  поиске наиболее 
подходящих государственных субсидий и дотаций HangiDestek.com. С помощью это-
го сервиса представители малого бизнеса могут подобрать себе программу государ-
ственного субсидирования и узнать, как подать на нее заявку. С момента запуска веб-
сайта его посетило около 100 тыс. пользователей, а сервисом воспользовались более 
10 тыс. субъектов малого бизнеса.

Сбербанк Европа
В настоящее время в  Сбербанке Европа единая стратегия по сегменту малого биз-
неса только начинает формироваться. При этом некоторые дочерние банки Сбербан-
ка Европа уже добились определенных успехов в финансировании малого бизнеса. 
Так, Сбербанк Босния и Г ерцеговина заключил соглашение с Е вропейским фондом 
Юго-Восточной Европы (EFSE) на сумму 7 млн евро (297 млн рублей) на кредитование 
микро- и малого бизнеса.

В дальнейшем дочерний банк планирует повышать качество обслуживания предста-
вителей малого бизнеса: например, за счет мониторинга их перехода на новые стадии 
развития и своевременного адаптированного продуктового предложения. Также пла-
нируется разработка пакетных услуг в этой области, в том числе запуск проектов по 
выплате заработной платы сотрудникам предприятий малого бизнеса.

Сбербанк Украина
В 2013  году клиентская база представителей малого бизнеса в  Сбербанке Украина 
увеличилась на 51% (с 11,5 тыс. до 17,4 тыс.), в связи с чем дочернему банку потребо-
валось осуществить ряд организационных мероприятий для улучшения управления 
сегментом. Например, была внедрена система обучения менеджеров, работающих 
с предприятиями малого бизнеса. 

Сбербанк Казахстан
В 2013 году по всей филиальной сети внедрялась новая сервисная модель обслужи-
вания клиентов малого бизнеса — институт клиентских менеджеров, которые закре-
плены за клиентами для того, чтобы обеспечить более персонифицированный под-
ход к  обслуживанию. Параллельно с  этим был запущен продукт «Бизнес-экспресс» 
с  проведением адаптированного финансового анализа и  сокращены сроки выпуска 
банковских гарантий.
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▶▶ жилищное строительство, а  также строительство сетей тепло-, электро- 
и водоснабжения в Екатеринбурге; 

▶▶ участие в реализации государственной программы развития сельского хо-
зяйства на 2013–2020 годы: например, строительство крупного тепличного 
хозяйства в Белгородской области, а также крупного предприятия по раз-
ведению и откорму крупного рогатого скота в Воронежской области;

▶▶ реализация Президентской программы обеспечения населения местами 
в  детских дошкольных учреждениях: например, строительство и  рекон-
струкция детских дошкольных учреждений в Тамбовской области.

Банк остается одним из ключевых поставщиков финансовых ресурсов в реальный сек-
тор экономики регионов за счет сотрудничества с органами государственной власти 
субъектов Российской Федерации. В 2013 году с органами государственного управле-
ния субъектов и органами местного самоуправления заключено около 2,7 тыс. госу-
дарственных контрактов и предоставлено кредитов на общую сумму более 590 млрд 
рублей. Крупнейшие контракты заключены с Московской, Новосибирской, Архангель-
ской областями и К раснодарским краем, из числа муниципальных образований  — 
с городами Нижний Новгород, Казань и Новосибирск. По итогам 2013 года доля Сбер-
банка на рынке кредитования органов государственного власти составила 77,2%.

Более подробно о  кредитовании отраслей экономики и  иной кредитной 
деятельности Сбербанка читайте в О тчете о  деятельности менеджмента за 
2013 год. 

Республика Беларусь
В 2013 году БПС-Сбербанк активно поддерживал инициативы в рамках указов Пре-
зидента и  Правительства Республики Беларусь по развитию стратегически важных 
сегментов экономики. В частности, были выделены следующие средства:

▶▶ 359,0 млрд бел. рублей (1,3 млрд рублей) на развитие деревообрабатыва-
ющей промышленности и техническое переоснащение производства про-
дукции деревообработки; 

▶▶ 183,9 млрд бел. рублей (0,7 млрд рублей) на строительство жилых домов;
▶▶ 119,1 млрд бел. рублей (0,4 млрд рублей) на создание в Республике Бела-

русь комплексной системы экспорта.

В рамках развития инфраструктуры для предприятий малого бизнеса в  2013  году 
в А лматы был открыт специализированный Центр развития бизнеса, главная цель 
которого состоит в консультировании предпринимателей по бизнес- и финансовым 
вопросам. 

БПС-Сбербанк
В 2013 году БПС-Сбербанк заключил пятилетнее соглашение с ЕБРР по финансирова-
нию малого бизнеса на сумму в 10 млн евро (424 млн рублей). Программа7 предпола-
гает предоставление денежных средств малым предприятиям на модернизацию про-
изводства, оптимизацию энергопотребления и  повышение энергоэффективности. 
Участники программы также могут получить консультации и техническую поддержку 
специалистов по энергоэффективности мирового уровня. Также в 2013 году БПС Сбер-
банк продолжил осуществлять мероприятия по улучшению качества сервиса, для чего 
провел обучение сотрудников региональной сети. 

2.7	 Развитие стран и регионов 
присутствия

Группа Сбербанка в рамках своей деятельности оказывает значительное влияние на 
социально-экономическое развитие регионов присутствия. Перед каждым из реги-
онов стоят свои вызовы, и мы считаем важным инвестировать средства на развитие 
стратегически значимых отраслей экономики и поддерживать целевые государствен-
ные программы этих регионов.

Россия
В 2013 году Сбербанк в рамках своей основной деятельности профинансировал ряд 
проектов, которые оказали положительное влияние на социально-экономическое 
развитие регионов России. Примерами финансирования Сбербанком проектов и ини-
циатив, имеющих социальное значение, являются:

▶▶ модернизация и расширение аэропортов Краснодарского края, в том числе 
аэропортов Краснодара, Сочи, Анапы, Геленджика;

▶▶ модернизация крупных объектов энергетики во Владимирской и  Перм-
ской областях;

▶▶ строительство газохимического комплекса в Новом Уренгое;
▶▶ строительство платной автодороги «Западный скоростной диаметр» 

в Санкт-Петербурге;
▶▶ производство и реализация инновационной продукции в регионах;

7 Программа финансирования устойчивой энергетики в Республике Беларусь (BelSEFF).
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2.8	 Управление бизнесом

Управление комплаенс-риском

Целью системы управления комплаенс-риском является обеспечение соответствия 
деятельности группы Сбербанка установленным нормам законодательства и  луч-
шим практикам по таким аспектам, как противодействие легализации (отмыванию) 
доходов, полученных преступным путем, и  финансированию терроризма (ПОД/ФТ); 
контроль экономических санкций, установленных Российской Федерацией, междуна-
родными организациями и отдельными государствами; предотвращение использова-
ния инсайдерской информации и манипулирования ценами на финансовых рынках; 
управление конфликтами интересов; а также противодействие коррупции и соблюде-
ние иных этических норм поведения сотрудников. 

На данном этапе группа находится в процессе создания единой системы по управле-
нию комплаенс-риском во всех дочерних банках и компаниях. Для этого в 2013 году 
мы в  целом завершили формирование организационной структуры подразделений 
комплаенс в Сбербанке — центральном звене в системе управления комплаенс-ри-
ском в группе. На постоянной основе функционирует Комитет Сбербанка по компла-
енс, уполномоченный принимать решения по управлению значимыми элементами 
комплаенс-риска.

Дочерние банки и компании группы, в свою очередь, продолжили совершенствова-
ние организационной структуры и внедрение систем управления комплаенс-риском 
по всем основным направлениям деятельности на основе единых методологических 
подходов Сбербанка.

В 2014 году мы планируем завершить процесс унификации подхода по основным на-
правлениям и  сфокусироваться на внедрении автоматизированных систем компла-
енс-контроля. 

Меры по управлению конфликтами интересов и противодействию коррупции
В 2013 году банком приняты Политика управления конфликтом интересов и Политика 
по противодействию коррупции. В соответствии с ними группа Сбербанка обеспечи-
вает справедливое отношение к своим клиентам в рамках их консультирования или 
совершения сделок с ними или от их имени, а также придерживается принципов ну-
левой терпимости к любым проявлениям коррупции. 

Казахстан
Сбербанк Казахстан в 2013 году оказывал финансирование в рамках проектов, вклю-
ченных в карты индустриализации отдельных регионов Казахстана, включая:

▶▶ финансирование строительства цементного завода на сумму 7,7 млрд тенге 
(1,6 млрд рублей) и домостроительного комбината на сумму 3,6 млрд тенге 
(0,8 млрд рублей) в рамках индустриализации Костанайской области;

▶▶ финансирование модернизации производства в  сфере машиностроения 
на сумму 400 млн тенге (84 млн рублей) и строительства животноводче-
ского комплекса на сумму 624 млн тенге (131 млн рублей) в рамках инду-
стриализации Западно-Казахстанской области.

Турция
В 2013 году ДенизБанк являлся финансовым посредником в рамках программы Ев-
ропейского союза по оказанию финансовой помощи странам — кандидатам на всту-
пление в ЕС. В частности, ДенизБанк кредитовал на специальных условиях развитие 
сельского хозяйства в Турции. По итогам 2013 года дочерним банком было выдано 
76 кредитов на сумму 16,8 млн турецких лир (281 млн рублей). Также ДенизБанк стал 
первым из банков Турции оказывать консультационную поддержку сельскохозяй-
ственным инвесторам, желающим принять участие в программе ЕС, по подготовке за-
явки, технического предложения и бизнес-плана. 

Европа
В 2013  году Сбербанк Европа поддерживал развитие экономики стран присутствия 
для стимулирования экспорта их домашней продукции. Так, Сбербанк в Боснии и Гер-
цеговине получил дополнительное финансирование от Международной финансовой 
корпорации на кредитование корпоративных клиентов, участвующих в международ-
ной торговле. Планируется, что общий объем выдаваемых дочерним банком кредитов 
в рамках программы составит 20 млн долларов США (638 млн рублей). В свою очередь, 
Сбербанк в Сербии заключил соглашение с Внешнеторговой палатой с целью стиму-
лирования экспорта сербской продукции на новые рынки. 
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Таким образом, степень регламентации и область применения процедур по учету со-
циальных и экологических рисков различаются внутри группы. Так, Сбербанк прово-
дит оценку факторов негативного воздействия заемщика на окружающую среду и об-
щество в рамках качественного анализа заемщика. Кроме того, по правилам банка, 
кредитование проектов, связанных с ломбардным и игорным бизнесом, исключено. 
В свою очередь, ДенизБанк, БПС-Сбербанк и Сбербанк Казахстан проводят оценку эко-
логических рисков в отношении тех проектов, которые финансируются за счет средств 
банков развития — ЕБРР, ЕИБ и МФК. При этом ДенизБанк также предъявляет тре-
бования к заемщикам представлять результаты проведения оценки воздействия на 
окружающую среду в отношении сделок в области проектного финансирования.

Сбербанк Европа внедрил комплексную систему по управлению экологическими 
и  социальными рисками, которая состоит из следующих элементов: экологическая 
и социальная политика, процедуры по оценке экологических и социальных рисков, 
система мониторинга соблюдения заемщиком требований стандартов. Действие этой 
системы распространяется на всех корпоративных клиентов дочернего банка, в  том 
числе по сделкам в области проектного и торгового финансирования. 

Совершенствование процедур внутреннего контроля позволило ужесточить борьбу 
с  коррупционными преступлениями. Мы проводим последовательную политику по 
выявлению таких случаев и принятию жестких мер административного и дисципли-
нарного взыскания к лицам, совершившим такие преступления. 

В 2014 году, в рамках реализации положений Политики по противодействию корруп-
ции и Политики управления конфликтом интересов, будет продолжена работа по инте-
грации заложенных механизмов в операционные процессы банка и участников группы.

Результаты мероприятий по противодействию легализации (отмыванию) до-
ходов, полученных преступным путем, и финансированию терроризма
В 2013 году мы продолжили совершенствовать систему ПОД/ФТ и систему по противо-
действию финансовым преступлениям. Для этого мы актуализировали внутренние 
нормативные документы Сбербанка, внесли необходимые изменения в  банковские 
процессы и  усовершенствовали автоматизированные процедуры выявления и  кон-
троля транзакций клиентов. В 2013 году была продолжена работа по внедрению ав-
томатизированной системы, разработанной на платформе компании Oracle Mantas. 
Указанная система позволит реализовать единый системный подход к автоматизиро-
ванному контролю клиентских транзакций и осуществлять аналитические процедуры 
в целях ПОД/ФТ.

В свою очередь, БПС-Сбербанк завершил внедрение автоматизированной системы, 
которая позволяет централизованно контролировать транзакции с целью выявления 
подозрительных операций, потенциально связанных с легализацией преступных до-
ходов или финансированием терроризма, а в ДенизБанке была внедрена платформа 
Audit Command Language, которая позволяет более эффективно проводить мониторинг 
подозрительных транзакций и управлять ими с помощью моделирования сценариев 
на основе данных о транзакциях. 

Ответственное финансирование

Концепция ответственного финансирования заключается в первую очередь в учете со-
циальных и экологических рисков в кредитно-инвестиционном процессе. Их учет яв-
ляется элементом системы риск-менеджмента банков, так как социальные или эколо-
гические проблемы заемщиков могут повлечь за собой финансовые и репутационные 
риски для самих финансовых организаций. Практика ответственного финансирования 
только начинает внедряться в банках группы, и в настоящее время отсутствует единая 
политика по управлению социальными и экологическими рисками. При определении 
подхода к их учету банки группы ориентируются в первую очередь на требования за-
конодательства в странах присутствия и зрелость финансовых рынков. 
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Рис. 6 Система по управлению экологическими и социальными рисками 
Сбербанка Европа
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В каждой работе важно уважение, скажу 

больше — любовь. Любовь к клиентам,  

к своей команде, коллегам. Внимательное, 

чуткое отношение, умение поддержать, 

поделиться позитивными эмоциями —

вот основа наших побед.
– Г.О. Греф

(Президент, Председатель 
Правления ОАО «Сбербанк России»)
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61	 3.2 Спонсорство и благотворительность

Мы считаем важным управлять тем влиянием, которое группа Сбербанка оказывает 
в процессе своей деятельности на общество, и учитываем результаты такого влияния 
в принятии стратегических решений. Мы выделяем в этой области два ключевых на-
правления: инвестиции в человеческий капитал, а также спонсорство и благотвори-
тельность. 

3.1	 Инвестиции в человеческий капитал

Обучение сотрудников

Сегодня группа Сбербанка8 — это около 300 тыс. человек в 22 странах присутствия. 
Для нас это не только важнейший актив и инструмент повышения конкурентоспособ-
ности, но и серьезная ответственность за профессиональное и личное развитие со-
трудников. Поэтому в 2013 году мы продолжили совершенствовать систему обучения 
как массового персонала, так и руководителей и ключевых специалистов группы.

8 Согласно периметру Отчета, см. Об Отчете.

3.  Социальная сфера

Обучение сотрудников массовых специальностей
В 2013 году численность сотрудников массовых специальностей группы — линейного 
менеджмента и специалистов, занятых в процессе взаимодействия с клиентами — 
составила около 157 тыс. человек. Главная задача нашей системы обучения — по-
мочь каждому из них повысить квалификацию и  уровень компетенций в  области 
знания особенностей банковских продуктов и процессов, использования специали-
зированного программного обеспечения, а  также владения навыками эффективных 
коммуникаций и продаж. В прошедшем году было разработано более 150 программ: 
61  программа для очного обучения в  17  специализированных учебных центрах 
и 91 мультимедийный курс для самостоятельной подготовки.

Одним из новых инструментов развития персонала в 2013 году стала программа по 
созданию специализированных учебных офисов банка, где в течение двух недель но-
вички учатся обслуживанию частных клиентов под наблюдением опытных сотрудни-
ков и таким образом перенимают опыт и получают поддержку наставников в сложных 
ситуациях. С 2014 года подготовка сотрудников по данной программе будет проходить 
в 130 городах России.

Для обеспечения единого качества учебных программ и  процессов обучения 
в  2013  году была внедрена процедура тренинг-аудита, позволяющая выявить зоны 
совершенствования программ обучения, подготовки бизнес-тренеров и  повышения 
эффективности процессов. Мы планируем использовать этот механизм на регулярной 
основе как один из инструментов управления функцией обучения.

Системы обучения сотрудников массовых специальностей в дочерних банках и ком-
паниях группы также активно совершенствуются. Разработка программ обучения про-
исходит с учетом специфики различных функциональных блоков и их бизнес-задач. 
Так, ДенизБанк организует обучение сотрудников в Корпоративной академии Deniz 
Academy по таким программам, как «Основы кредитования», «Оценка операционных 
рисков», «Введение в инвестиционный анализ», «Финансовые расчеты», а также ба-
зовые тренинги для операционно-кассового персонала. Для сотрудников Сбербанка 
Страхование реализуется несколько специальных программ обучения, среди них — 
комплекс семинаров от экспертов в различных областях в рамках программы «Кор-
поративная академия», а  также цикл региональных и  всероссийских конференций 
для сотрудников отделов продаж. В  Сбербанке Казахстан, в  свою очередь, создан 
специализированный учебный центр для соискателей и  стажеров, в  котором всего 
в 2013 году прошло обучение более 1 500 человек. Сбербанк Украина организует вну-
треннее обучение сотрудников массовых специальностей в соответствии со специфи-
кой деятельности розничного, корпоративного и операционного блоков; в 2013 году 
обучение прошли 1 650 сотрудников. 
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В 2013 году в группе также были организованы другие обучающие мероприятия по 
развитию профессиональных компетенций руководителей, в частности:

▶▶ все руководители группы прошли ряд тренингов по развитию навыков 
конструктивной обратной связи сотрудникам, эффективных коммуника-
ций, тайм-менеджмента и др.; 

▶▶ новые руководители ДенизБанка получили возможность развивать управ-
ленческие навыки в рамках программы обучения New Captains Club;

▶▶ 119  руководителей самостоятельных структурных подразделений цен-
трального офиса и филиалов Сбербанка Казахстан прошли обучение новой 
модели управления по целям (МВО).

Мотивация и оплата труда сотрудников

В 2013 году мы продолжили развивать системы материальной и нематериальной мо-
тивации персонала. В течение года мы повысили уровень оплаты труда сотрудников 
в отдельных подразделениях территориальных банков, в которых наблюдалось отста-
вание от региональных рыночных уровней оплаты труда. В целом в 2013 году увели-
чение расходов на оплату труда сотрудников банка по сравнению с прошлым годом 
составило около 6,8%. В числе наших основных задач также были дальнейшее со-
вершенствование Системы управления эффективностью деятельности и повышение 
вовлеченности и удовлетворенности сотрудников.

Оценка результативности персонала 
В 2013 году Сбербанк продолжил процесс интеграции оценки результативности со-
трудников в систему управления эффективностью деятельности (СУЭД), которая рас-
пространяется на всех сотрудников. СУЭД — это согласованная система управления 
по целям, которая позволяет объективно оценивать результаты деятельности сотруд-
ников и  обеспечивать взаимосвязь между результатами деятельности, карьерным 
ростом и материальным поощрением.

Ключевые корпоративные компетенции группы Сбербанка
▶▶ Личная результативность
▶▶ Совершенствование профессиональных знаний
▶▶ Инновация/оптимизация рабочего процесса
▶▶ Работа в команде
▶▶ Клиентоориентированность в отношении внешних и внутренних клиентов

Развитие дистанционного обучения
Мы видим большой потенциал в  развитии дистанционного обучения и  продолжа-
ем развивать систему онлайн-курсов для самостоятельной подготовки сотрудников. 
В 2013 году прирост доли дистанционного обучения в банке по сравнению с 2012 го-
дом составил 7,4%. В 2014 году мы планируем перевести еще 10% очного обучения 
в дистанционный формат, чтобы повысить его доступность и эффективность.

Мы продолжили использовать уникальный портал для дистанционного обучения 
и развития сотрудников «Виртуальная школа Корпоративного университета Сбербан-
ка», который обеспечивает доступ к базе знаний и возможность командного взаимо-
действия в режиме реального времени 24/7. В 2013 году количество зарегистриро-
ванных пользователей платформы «Виртуальная школа Корпоративного университета 
Сбербанка» составило более 36 тыс. человек, было проведено более 14 тыс. курсов. 

Обучение и развитие руководителей
Обучение руководителей подразделений и  ключевых специалистов проводится 
в Корпоративном университете Сбербанка. В 2013 году обучение в нем прошли более 
35 тыс. сотрудников; таким образом, план обучения и развития руководителей и клю-
чевых специалистов был выполнен на 117%. 

В 2013 году Корпоративный университет продолжил реализацию программ по обучению 
и развитию руководителей группы с ведущими международными бизнес-школами: 

▶▶ разработана и внедрена система управления качеством двух традиционно 
наиболее успешных программ «Сбербанк 500 — программа для лидеров» 
совместно с INSEAD-РЭШ и LBS «Финансы и менеджмент для банкиров» 
совместно с Лондонской школой бизнеса. Всего в 2013 году сертифи-
каты по программе «Сбербанк 500 — программа для лидеров» получили 
433  сотрудника, LBS «Финансы и  менеджмент для банкиров»  — 54  со-
трудника;

▶▶ разработана программа «Управленческие инновации: вызов XXI  века» 
совместно с  Высшей школой бизнеса Стэнфордского университета. 
В 2013 году был реализован первый модуль программы для членов Прав-
ления банка;

▶▶ подготовлена краткосрочная программа обучения «Совершенствование 
системы риск-менеджмента и  моделирования рисков» совместно со 
Школой бизнеса им. Хааса Калифорнийского университета в Берк-
ли. В 2013 году обучение прошли 64 руководителя подразделений блоков 
«Риски», «ИТ» и «Финансы», а также Управления по работе с проблемны-
ми активами.
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Рис. 7 Индекс вовлеченности сотрудников Сбербанка 

 

2011 2012 2013

Важнейшими факторами, оказавшими положительное влияние на вовлеченность со-
трудников, по-прежнему остались удовлетворенность высшим руководством банка, 
организация рабочих процессов и система поощрения и вознаграждения.

По результатам исследования индивидуальные цели по дальнейшему повышению 
уровня вовлеченности сотрудников на 2014  год были установлены для всех топ-
менеджеров банка. По процессам, вызывающим наибольшие нарекания сотрудников, 
разрабатываются специальные программы улучшений.
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Сбербанк в целом Точки обслуживания
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В Сбербанке, а также в некоторых дочерних банках и компаниях (в частности, в БПС-
Сбербанке, Сбербанке Украина, Сбербанке Лизинг, Сбербанке Страхование и Д ело-
вой среде) применяется система оценки сотрудников по ключевым корпоративным 
компетенциям «5+». Всего в 2013 году оценку результативности и развития карьеры 
прошли 92,5% сотрудников группы.

Более подробно о  результатах совершенствования системы оценки «5+» 
читайте в разделе «Взаимодействие с заинтересованными сторонами» (таблица 
«Основные вопросы, которые интересовали сотрудников в 2013 году»). 

Таблица 13 Инструменты оценки результативности в дочерних банках 
и компаниях группы 

Дополнительные инструменты оценки результативности Дочерние банки и компании группы

Система дистанционного тестирования Talent Q Сбербанк Украина

НПФ Сбербанка

Система дистанционного тестирования «ПерсоналАктив» Сбербанк Украина

Диагностические исследования профессионально значимых качеств 
и компетенций различных категорий сотрудников

Сбербанк Европа

Сбербанк Украина

Сбербанк-Технологии

Оценка по методу 360º Сбербанк Украина

Система аттестаций по запросу руководителя КОРУС Консалтинг

Самооценка выполнения приоритетных проектов руководителя (ППР) БПС-Сбербанк

НПФ Сбербанка

Сбербанк Страхование

Performance Development Program ДенизБанк

Повышение вовлеченности и удовлетворенности персонала
В 2013  году было проведено четвертое ежегодное исследование вовлеченности 
и  удовлетворенности сотрудников Сбербанка, в  котором приняли участие более 
124 тыс. человек. Индекс вовлеченности сотрудников продемонстрировал наиболее 
значительный рост за последние три года — на 1,1 пункта.
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Таблица 14 Результаты исследований удовлетворенности персонала 
в дочерних банках и компаниях в 2013 году

Название компании Формат и количество участников Основные результаты

Сбербанк Европа Мониторинг удовлетворенности персонала 2013: 
83% сотрудников

Запланированы проекты по совершенствованию 
процессов внутренних коммуникаций, оценки резуль-
тативности, обмена знаниями

ДенизБанк Индивидуальные интервью: 51% сотрудников Скорректирована система служебно-профессиональ-
ного продвижения

Внедрены талоны на обед

Изменена компания-перевозчик 

НПФ Сбербанка Исследование удовлетворенности: все сотрудники Индекс вовлеченности персонала составил 76%

Запланирована разработка внутреннего корпоратив-
ного портала

Прорабатывается вопрос согласования документов 
через специализированное ПО

Организованы регулярные встречи сотрудников с Пре-
зидентом Фонда

Сбербанк Страхование Ежеквартальный опрос удовлетворенности под-
разделений качеством внутреннего сервиса: все 
сотрудники

Арендовано дополнительное помещение для устране-
ния проблемы нехватки рабочих мест

Сбербанк-Технологии Исследование вовлеченности и удовлетворенно-
сти персонала: 41% сотрудников

Организованы корпоративные праздники и командо
образующие мероприятия

Реализованы мероприятия по улучшению условий 
труда и эргономики рабочих мест

Запущены корпоративное издание «СБТ-Vision», 
информационные доски, проведена модернизация 
внутреннего портала

Сбербанк Лизинг Исследование корпоративной культуры: все 
сотрудники

Показатель удовлетворенности работой составил 74%

КОРУС Консалтинг Оценка психологической атмосферы в компании, 
уровень удовлетворенности условиями работы: 
все сотрудники

Введены бесплатные курсы английского и испанского 
языков

Организованы комната отдыха и вторая кухня на 
территории компании

Сетелем Банк Пилотный проект «Голос сотрудника» С января 2014 года будет запущена новая система 
мотивации

Усовершенствованы программы обучения

Организован еженедельный День открытых дверей

Улучшена обратная связь благодаря возможности 
передачи сообщений сотрудниками через «Ящик 
пожеланий»

Яндекс.Деньги Анонимное анкетирование: 46% сотрудников Отмечена положительная динамика удовлетворенно-
сти сотрудников работой и мотивации коллектива

Исследование «Голос внутреннего клиента» 
С 2012  года в  Сбербанке проводится регулярное онлайн-анкетирование сотрудников в  рамках 
исследования «Голос внутреннего клиента», которое позволяет определить проблемные области 
в работе внутренних сервисов и в процессах банка.

В 2013 году было проведено два исследования — в апреле и в ноябре. По результатам исследова-
ний было запущено около 200 проектов, направленных на повышение качества внутренних услуг 
в центральном аппарате и в территориальных банках. В результате удалось достичь значительных 
результатов, например:

▶▶ существенно упрощен процесс оформления справок о  доходах и  других документов 
в центральном аппарате;

▶▶ проведена серия обучающих программ по основным вопросам, возникающим при ра-
боте с Системой электронного офисного документооборота (СЭОДО);

▶▶ реализована функция автоматического информирования в СЭОДО о статусе согласова-
ния документов по MS Outlook;

▶▶ изменен процесс организации командировок.

Начиная с 2014 года исследование будет дополнено многими другими внутренними сервисами. 
Также в первом полугодии 2014 года планируется запуск более 800 мероприятий, направленных 
на повышение качества внутренних услуг. Для контроля качества реализованных мероприятий 
будет проводиться их регулярный мониторинг.

В 2013  году собственные исследования удовлетворенности персонала проводились 
в большинстве дочерних банков и компаний группы. 
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В июле 2013 года была проведена оценка удовлетворенности программой ДМС сре-
ди сотрудников, по результатам которой в ответ на запросы сотрудников в программу 
были внесены серьезные изменения. С 2014 года банк будет оплачивать полную сто-
имость пакета медицинского страхования (за исключением стоматологических услуг) 
для персонала со стажем работы в Сбербанке более одного года. До этого банк опла-
чивал лишь 50% стоимости базовой программы. Сотрудникам, прошедшим испыта-
тельный срок, но имеющим стаж менее одного года, банк будет оплачивать програм-
му неотложной медицинской помощи. Сотрудникам, проживающим и  работающим 
в регионах, где отсутствует возможность получить качественные услуги по ДМС, была 
предложена программа компенсации медицинских расходов. 

Страхование от несчастных случаев и тяжелых болезней
В 2013 году все сотрудники Сбербанка были застрахованы по договору страхования от 
несчастных случаев и тяжелых болезней. В ходе работы по совершенствованию систе-
мы страхования от несчастных случаев и тяжелых болезней нам удалось значительно 
сократить количество жалоб сотрудников на услуги страховой компании. Для этого мы 
значительно сократили сроки рассмотрения обращений по страховому случаю за счет 
внедрения сервиса дистанционного урегулирования страхового случая (через веб-
сайт страховой компании), а также сформировали оптимальный перечень документов 
для принятия решения по каждому случаю. 

Охрана труда и здоровья

Подход группы в области охраны труда 
Для того чтобы минимизировать риски профессиональных заболеваний и  создать 
комфортные условия труда, в 2013 году банки и компании группы провели ряд обу
чающих мероприятий по вопросам охраны труда и аттестацию рабочих мест, а также 
приобрели оборудование для медицинских кабинетов, медицинские аптечки и сред-
ства индивидуальной защиты. 

В результате в 2013 году удалось снизить количество несчастных случаев среди со-
трудников Сбербанка с 240 до 223. К сожалению, среди них два несчастных случая, 
произошедших в  результате ДТП, которые окончились смертью сотрудников. Чтобы 
избежать подобных случаев в будущем, мы провели дополнительные обучающие ме-
роприятия и ужесточили требования к сотрудникам — водителям автотранспортных 
средств банка. 

В 2014 году мы планируем внедрить единый порядок организации работ по охране 
труда в  центральном аппарате Сбербанка и  территориальных банках. Для осущест-
вления мониторинга состояния охраны труда в территориальных банках с 2014 года на 
постоянной основе будут проводиться видеоконференции.

Корпоративные льготы

В 2013 году мы продолжили реализацию целого ряда инициатив по развитию и со-
вершенствованию системы корпоративных льгот. В  частности, были разработаны 
и внедрены новые нормы компенсации командировочных расходов для всех сотруд-
ников банка и расходов на мобильную связь для служебного пользования для сотруд-
ников центрального аппарата. В  числе ключевых задач, которые мы ставили перед 
собой в 2013 году, — унификация гарантированных льгот для всех сотрудников банка.

Корпоративная пенсионная программа
Сбербанк продолжил реализацию своей Корпоративной пенсионной программы. Ко-
личество участников программы ежегодно растет: в 2013 году их число составило бо-
лее 185 тыс. человек, что на 5,7% больше, чем в прошлом году. 

В дочерних банках реализуются собственные пенсионные программы. Так, в  Сбер-
банке Европа реализуется программа «Взносы работодателя в специализированный 
пенсионный фонд». Размер взносов работодателя за сотрудников со стажем работы 
в  компании более года составляет 3,5% от базового оклада. БПС-Сбербанк, в  свою 
очередь, ежемесячно осуществляет выплаты денежного пособия неработающим пен-
сионерам — бывшим сотрудникам дочернего банка. 

Комплексные медицинские осмотры
В 2013 году завершился двухгодичный цикл Комплексных медицинских осмотров со-
трудников Сбербанка. Основной целью осмотров было не только выявление уже име-
ющихся заболеваний у сотрудников банка, но и оценка риска их развития в будущем 
для проведения своевременной профилактики. Каждому прошедшему медосмотр 
сотруднику был выдан индивидуальный Паспорт здоровья с рекомендациями по здо-
ровому образу жизни.

Медицинские обследования в 2013 году также прошли сотрудники Сбербанка Лизинг, 
Сбербанк-Технологии, Сбербанка Страхование.

С мероприятиями в  области охраны труда и  здоровья сотрудников вы можете 
ознакомиться в разделе «Охрана труда и здоровья».

Добровольное медицинское страхование
В 2013 году банк принял решение о введении с 2014 года программы ДМС со 100%-
ной оплатой за счет банка. Таким образом, доля застрахованных сотрудников увели-
чится до 100% по сравнению с 24–28% в 2012–2013 годах.
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3.2	 Спонсорство и благотворительность

Спонсорство и благотворительность являются частью корпоративной культуры группы 
Сбербанка и одним из традиционных направлений участия в жизни общества. Выбор 
направлений поддержки и объемы оказываемой помощи определяются специально 
созданными комиссиями, которые действуют на различных уровнях управления как 
в Сбербанке, так и в других участниках группы. 

Поддержка детей и детских учреждений 
Сбербанк традиционно оказывает благотворительную помощь детям из детских до-
мов и  интернатов, направляя им средства на ремонт, приобретение медицинского 
оборудования, оснащение помещений, а  также на проведение развивающих меро-
приятий. По этому направлению в 2013 году мы продолжили реализацию двух круп-
нейших инициатив.

«От сердца к  сердцу»  — корпоративная благотворительная программа под-
держки воспитанников детских домов, реализуемая с 2008 года. Ее участниками 
в 2013 году стали 268 детских подшефных учреждений в 120 городах России; в различ-
ных мероприятиях приняли участие около 3 000 сотрудников и руководителей банка. 
Так, в рамках программы состоялся третий слет волонтеров Северо-Западного терри-
ториального банка в Т олмачевском детском доме Ленинградской области. На слете 
участники корпоративного волонтерского движения прошли более 40  тренингов по 
практическим навыкам взаимодействия с детьми-сиротами, а  также благоустроили 
территорию детского дома. В пользование детскому дому был передан микроавтобус. 

Сотрудничество с благотворительным фондом помощи детям с онкологическими 
и иными тяжелыми заболеваниями «Подари жизнь». В рамках этого сотрудниче-
ства в 2013 году Сбербанк выступил Официальным партнером всемирных детских «Игр 
победителей» — самых крупных в мире соревнований для детей, перенесших онколо-
гические заболевания. В играх приняли участие более 400 детей из 12 стран. Помимо 
этого, в  рамках сотрудничества с  фондом продолжился выпуск международной бан-
ковской карты Visa «Подари жизнь». Благодаря этому проекту в 2013 году в фонд было 
перечислено более 28,9 млн рублей; общая сумма пожертвований с начала сотрудни-
чества составила более 170 млн рублей. Также в рамках специальной акции «Подари 
СПАСИБО детям» клиенты банка перевели на счет фонда накопленные ими бонусы про-
граммы лояльности «Спасибо от Сбербанка» на общую сумму 24,5 млн рублей. 

Обеспечение здоровья сотрудников и здоровый образ жизни 
Мы традиционно занимаем проактивную позицию в обеспечении здоровья наших со-
трудников и продвижении здорового образа жизни. 

В 2013 году в рамках программы «Здоровье» в Сбербанке продолжилась информа-
ционная кампания по отказу от курения «Бросаем вместе!». Проект завоевал первое 
место в номинации «Образ жизни» Всероссийской ежегодной премии в сфере внутри-
корпоративных коммуникаций Intercomm.

В рамках программы «Врач офиса» в 2013 году более 12 000 сотрудников центрального 
аппарата и территориальных банков приняли участие в акции «День здорового серд-
ца». Это послужило отправной точкой долгосрочной кампании по измерению холесте-
рина и артериального давления у сотрудников Сбербанка. Теперь все кабинеты врачей 
офиса оснащены приборами по измерению холестерина и глюкозы экспресс-методом. 
Программа «Врач офиса» также реализуется в дочерних банках и компаниях: напри-
мер, в Сбербанке Европа, ДенизБанке и Сетелем Банке.

Мы также ежегодно организуем спортивные соревнования для сотрудников. Так, 
в 2013 году были проведены «Сбербанкиада» и турниры по различным командным 
видам спорта, в которых приняли участие сотрудники из 12 стран присутствия группы.

Мы также уделяем внимание пропаганде здорового питания. В  рамках программы 
«Здоровое питание» в 2013 году были реализованы как технологические мероприя-
тия (например, по пересмотру меню и способов приготовления блюд корпоративных 
столовых), так и проекты, повышающие сознательность сотрудников в этом вопросе 
(мастер-классы по здоровому питанию для сотрудников, введение маркировок с ука-
занием калорий, буклет с описанием стандартов здорового питания). 

Дочерние банки и  компании также успешно реализуют мероприятия по организа-
ции здорового образа жизни своих сотрудников. Так, на примере успешной практики 
Сбербанка в Сбербанке Европа в 2012 году была разработана и внедрена программа 
Health@Work («Здоровье в офисе»), элементы которой включают организацию спор-
тивных мероприятий, возмещение расходов на приобретение карт в  фитнес-клубы, 
проведение акций по отказу от курения и консультаций по вопросам поддержки здо-
ровья, а также организацию здорового питания.
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и 0,3% от суммы всех покупок клиента банк перечисляет в качестве пожертвования 
в Олимпийский комитет России. Также Сбербанк продолжил реализацию монетной 
программы «Сочи-2014»: в 2013 году в офисах банка в продаже было представлено 
40 наименований памятных и шесть наименований инвестиционных монет из золота 
и серебра. 

Поддержка спорта и здорового образа жизни
Банки и  компании группы активно поддерживают детско-юношеские спортивные 
школы и  спортивные соревнования, а  также традиционно оказывают спонсорскую 
поддержку национальным федерациям и  ассоциациям различных видов спорта 
в странах присутствия: в частности, федерациям и ассоциациям баскетбола, футбо-
ла, гребли, тенниса, лыжного спорта России, Республики Беларусь, Словении и др. 
При поддержке Сбербанка Страхование прошли фестиваль паралимпийского спорта 
«Парафест», в котором приняли участие спортсмены-паралимпийцы из 11 регионов 
России, а также церемония награждения премией Паралимпийского комитета России 
«Возвращение в жизнь». 

Подробнее о проекте «Зеленый марафон» читайте в разделе «Пропаганда охраны 
окружающей среды». 

Поддержка образования и образовательных учреждений
Мы продолжаем оказывать финансовую помощь учреждениям науки и образования 
в проведении учебных и научных конференций и олимпиад, организации научно-об-
разовательной деятельности, а также выделяем значительные средства на выплату 
грантов лучшим студентам. 

В 2013 году среди наиболее важных мероприятий можно выделить: 

▶▶ проект «Виртуальная школа», направленный на развитие ИТ-
инфраструктуры в образовательных учреждениях России. В 2013 году банк 
открыл «виртуальные школы» в Великом Новгороде, Грозном, Владимире, 
Улан-Удэ, Магадане, Минске и Орше;

▶▶ международная студенческая олимпиада по управлению банком Banks 
Battle, проведенная совместно с А кадемией народного хозяйства (АНХ) 
при Правительстве Российской Федерации. По результатам олимпиады 
часть победителей была приглашена на работу в Сбербанк;

▶▶ XIV Апрельская международная научная конференция по проблемам раз-
вития экономики и общества, генеральным партнером которой в 2013 году 
выступил Сбербанк. В  конференции приняли участие экономисты миро-
вого уровня.

Таблица 15 Основные результаты программ поддержки детей и детских 
учреждений в регионах присутствия группы в 2013 году9

Программа Страна Результаты

«Счастливое детство» Украина Банком оказана финансовая помощь для покупки путевок в летние оздоровительные 
лагеря детям из 26 подшефных детских домов. Также в 2013 году около 1 000 со-
трудников Сбербанка Украина исполнили новогодние желания более 1 700 детей из 
22 подшефных детских домов

Подарки детям  
к Новому году

Россия 

Казахстан 

Венгрия

Сотрудники подготовили подарки детям из детских домов и приютов к Новому году, 
а также детям, находящимся в лечебных учреждениях в период Рождества

«Твори добро» Республика Беларусь Сотрудники собрали финансовые средства для организации кукольных представлений, 
закупки специализированных развивающих игр, медицинских средств, спортивных 
товаров, детских игрушек и книг для воспитанников вспомогательной школы-интер-
ната №7

«Ура! Я иду в школу!» Казахстан Сотрудники подарили 1 100 детям из детских домов и малообеспеченных семей не-
обходимые принадлежности для обучения в школе

Поддержка XXII Олимпийских зимних игр 2014 года в Сочи
С 2009 года Сбербанк являлся генеральным партнером XXII Олимпийских зимних игр 
2014  года в  Сочи и  реализовал ряд инициатив, направленных на развитие инфра-
структуры и популяризацию Игр. 

Развитие инфраструктуры. Сбербанк внес значительный финансовый вклад в под-
готовку официальной инфраструктуры Олимпийских игр в  Сочи. При его непосред-
ственном участии завершено строительство комплекса трамплинов «Русские горки», 
Горной медиадеревни и Горного вспомогательного медиацентра. Также в 2013 году 
мы продолжили активную работу по подготовке банковской и платежной инфраструк-
туры Сочи к приему гостей и участников Игр: переформатированы все офисы в городе, 
значительно расширена сеть банкоматов и платежных терминалов.

Продвижение и популяризация Игр. В 2013 году Сбербанк продолжил поддержку 
музыкального фестиваля Red Rocks в  рамках Культурной Олимпиады «Сочи-2014». 
Всего за 2012–2013 годы фестиваль Red Rocks охватил 37 городов России. За это вре-
мя была создана главная музыкальная композиция Олимпийских игр в Сочи — Гимн 
болельщиков. Помимо этого, мы разработали специальные продукты с олимпийской 
символикой. Так, было выпущено сразу несколько типов новых карт Visa с олимпий-
ским дизайном: 50% платы за обслуживание карты «Олимпийская команда России» 

9 Согласно периметру Отчета, см. Об Отчете.
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Таблица 16 Поддержка образования и образовательных учреждений 
в странах присутствия группы10

Страна Мероприятие/программа

Россия (Сбербанк Страхование) Ежегодная премия Ассоциации выпускников ВШЭ HSE Alumni Awards 2013

Казахстан Программа «Добрый старт» (образовательные гранты для студентов и абитуриентов из мало-
обеспеченных семей, приютов, детских домов, школ-интернатов)

Турция «500 000 книг для 5 000 поселков» 

Студенческий конкурс Forex (совместно с Техническим университетом Стамбула) 

Поддержка культуры и искусства
Сбербанк традиционно поддерживает ведущие российские театры и уже на протяже-
нии 14 лет является партнером национального театрального фестиваля «Золотая Ма-
ска». С 2011 года Сбербанк выступает генеральным партнером выездных творческих 
акций Театра кукол им. С. В. Образцова, в рамках которых актеры знаменитого театра 
проводят гастроли в городах России, приглашая на свои спектакли воспитанников из 
детских домов. Также банк оказывает поддержку международному кинофестивалю 
«Зеркало» им. Андрея Тарковского. 

Дочерние банки поддерживают проведение значимых мероприятий в сфере культуры 
и  искусства, в  том числе организацию симфонических концертов и  культурных фе-
стивалей. Сбербанк Украина, в  свою очередь, в  2013  году выступил организатором 
международного конкурса-фестиваля Sberbank Debut, участниками которого стали 
15 талантливых юных пианистов из Украины, России, Грузии, Канады, Австралии, Уз-
бекистана, Швейцарии.

10 Согласно периметру Отчета, см. Об Отчете.
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Относитесь к принятию каждого
решения трепетно, как влюбленный.

– Дональд Трамп 
(Президент Trump Organization
и основатель Trump Entertainment Resorts)
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4.1	 Мероприятия по повышению  
ресурсо- и энергоэффективности

Сокращение использования бумаги
В 2013 году в Сбербанке и некоторых дочерних компаниях было завершено внедре-
ние системы электронного документооборота. За один год число пользователей этой 
системы в Сбербанке возросло на 25% и теперь составляет 100 тыс. человек. Данная 
мера позволила сэкономить около 40 тонн офисной бумаги, что эквивалентно одному 
гектару живого леса. 

В подразделениях ДенизБанка в  2013  году проходила кампания, направленная на 
радикальное сокращение использования бумаги для повседневных офисных нужд. 
В частности, во всех отделениях дочернего банка на принтерах по умолчанию уста-
новлена двусторонняя печать, а для сотрудников введен запрет на ксерокопирование 
документов. Отныне на всех совещаниях и рабочих встречах сотрудники ДенизБанка 
вместо печатных материалов пользуются планшетными и портативными компьютера-
ми. Кроме того, в 2013 году был завершен переход на цифровой архив.

Сбербанк Страхование внедрил централизованную систему управления печатью и ска-
нированием документов. Благодаря отказу от бумажных носителей при пересылке, 
обработке и хранении страховой документации удалось значительно сократить рас-
ход бумаги. Каждый сотрудник теперь имеет возможность подсчитать в своем личном 
кабинете количество спасенных деревьев.

Сетелем Банк поддерживает стандарт экологического менеджмента ISO 14000, в со-
ответствии с  которым бумажные отходы уничтожаются на промышленном шредере 
и  затем направляются на вторичную переработку. Благодаря этой инициативе ко-
личество переработанных бумажных отходов составило 4,3 тонны, что эквивалентно 
74 спасенным деревьям. Вторичная переработка бумаги также позволила сэкономить 
129 000 литров пресной воды и 8 600 кВт электроэнергии.

Раздельный сбор отходов
БПС-Сбербанк и Сбербанк Европа внедряют в своих отделениях систему раздельно-
го сбора отходов. После введения раздельного сбора ПЭТ-упаковки в БПС-Сбербанке 
объем пластиковых отходов, не подвергающихся переработке, снизился на 90%. Сбер-
банк в Х орватии принял участие в  национальной программе по раздельному сбору 
электронных отходов и отработанной оргтехники и их последующей переработке, что 
позволило предотвратить потенциальное проникновение в почву токсичных веществ, 
содержащихся в этих отходах.

Основными источниками воздействия банков и компаний группы Сбербанка на окру-
жающую среду являются эксплуатируемые объекты инфраструктуры, расходные ма-
териалы, а также необходимые для осуществления нашей работы поездки на авто-
транспорте и  перелеты на авиатранспорте. Для минимизации прямого негативного 
влияния на экологию группа осуществляет контроль за использованием ресурсов 
и реализует различные мероприятия по повышению ресурсо- и энергоэффективно-
сти. Снижая косвенное воздействие на окружающую среду, мы финансируем проек-
ты в области альтернативной энергетики и повышения энергоэффективности. Кроме 
того, мы проводим экологические акции, направленные на продвижение бережного 
отношения к окружающей среде в обществе.

Сбербанк осуществляет контроль за использованием ресурсов с помощью построения 
системы управленческой отчетности, которая затрагивает такие аспекты, как образо-
вание отходов, потребление воды, выбросы парниковых газов и использование элек-
трической и тепловой энергии. 

Подробнее о результатах потребления ресурсов участниками группы см. в Прило
жениях «Потребление ресурсов» и «Данные по образованию отходов».

4.  Экология



О т ч е т  о  к о р п о р а т и в н о й  с о ц и а л ь н о й  о т в е т с т в е н н о с т и
2 0 1 3

ЭКОЛОГИЯ|  70 | |  71 | Устойчивое лидерство в меняющемся мире

s b e r b a n k . r u

Новое здание главного кассового центра Сбербанка получило первое место в  конкурсе  
Hi-Tech Building Awards
В 2013 году были введены в эксплуатацию здания ЦСКО Волго-Вятского территориального банка 
в Волгограде и главного кассового центра Сбербанка в Москве, построенные с применением энер-
госберегающих технологий. При этом здание Главного кассового центра получило первое место 
в номинации «Лучшее комплексное решение по внедрению систем автоматизации для объектов 
коммерческой недвижимости». При строительстве зданий применялись самые передовые инже-
нерные решения в области повышения энергоэффективности, включая установку низкоэмиссион-
ных стекол, систем кондиционирования с технологией «свободного охлаждения», систем венти-
ляции с рекуперацией и светодиодных источников освещения.

4.2	 Финансирование альтернативных 
и возобновляемых источников 
энергии и проектов по повышению 
энергоэффективности

Сбербанк ищет новые возможности для развития бизнеса в области энергоэффектив-
ности и альтернативной энергетики. Одним из шагов в этом направлении стал пилот-
ный проект, который был осуществлен на базе одной из дочерних компаний. В рамках 
пилота была разработана и применена технология «умные сети в теплоснабжении», 
суть которой заключается в автоматической настройке теплогенерирующих мощно-
стей на текущий спрос потребителей. Технология была внедрена в систему горячего 
водоснабжения и  реализована на десяти центральных тепловых пунктах одной из 
крупных энергетических компаний Москвы. Всего пилотным проектом было охваче-
но 39 многоквартирных домов, присоединенных к участвующим в проекте тепловым 
пунктам. Верификация результатов показала, что применение технологии на данном 
множестве объектов дает экономию около 800 Гкал в месяц.

В 2013 году Сбербанк Украина профинансировал строительство солнечных и ветряной 
электростанций в Николаевской, Херсонской и Одесской областях суммарной установ-
ленной мощностью 96,8 МВт на сумму свыше 167 млн евро (7 млрд рублей). 

ДенизБанк принял участие в  национальной программе TurSEFF по поддержке про-
движения энергоэффективности и  возобновляемой энергетики в  частном секторе. 
В рамках этой программы в 2013 году дочерний банк профинансировал 16 проектов на 
сумму 16 млн турецких лир (свыше 267 млн рублей). Кроме того, ДенизБанк выделил 
кредиты на строительство нескольких электростанций на основе возобновляемых ис-
точников энергии на сумму 110 млн долларов США (свыше 3,5 млрд рублей). Наконец, 

Системы освещения
В 2013 году в офисах обслуживания Сбербанка Европа, Сбербанка Украина и Дениз-
Банка была произведена замена энергоемких неоновых элементов рекламных вы-
весок и указателей на светодиодные, что позволило существенно повысить световую 
отдачу при снижении энергопотребления. 

В рамках плановых ремонтных работ в  офисных помещениях Сбербанка, БПС-
Сбербанка и  Сбербанк-Технологии были установлены светодиодные светильники, 
характеризующиеся низким энергопотреблением и продолжительным сроком служ-
бы. В результате этого мероприятия удалось снизить затраты на замену ламп в при-
борах освещения и высвободить дополнительные электрические мощности. В част-
ности, в  центральном аппарате Сбербанка снижение энергопотребления составило 
98 287 кВт*ч в год.

Системы кондиционирования
Существенная доля в общем расходе электрической и тепловой энергии приходится 
на кондиционирование и обогрев помещений, поэтому мы стремимся внедрять энер-
гоэффективные технологии в этой сфере. Например, при проведении ремонтных работ 
в помещениях Сбербанк-Технологии было применено новое техническое решение — 
установка приточно-вытяжной вентиляции с рекуперацией воздуха, которая обеспе-
чивает улучшение показателей микроклимата в помещениях и снижает потребление 
электроэнергии. Кроме того, в офисе БПС-Сбербанка были установлены индивидуаль-
ные регуляторы температуры, что позволило снизить потребление тепловой энергии 
на 482 Гкал в год.

Требования к эксплуатируемой оргтехнике
При закупках оргтехники и ИТ -оборудования для своих нужд ДенизБанк и  Сбер-
банк Европа руководствуются определенными техническими критериями по энер-
гоэффективности. В  частности, все электронные устройства, закупаемые для нужд 
ДенизБанка, должны соответствовать классу энергопотребления А+, а кондиционе-
ры — иметь необходимый инвертер. При закупках компьютеров, серверов и другого 
ИТ-оборудования Сбербанк Европа отдает предпочтение моделям, обладающим по-
вышенными энергоэффективными характеристиками. С  помощью этих мер удается 
достигать наиболее высокой эффективности использования каждой единицы энер-
гии при увеличении производительности оборудования.

Энергосертификация
Сбербанк Европа провел энергетическую сертификацию своих офисных помещений 
в Хорватии. Энергосертификат содержит информацию о потреблении энергии здани-
ем в разбивке на такие категории, как отопление, вентиляция, горячее водоснабже-
ние. Кроме того, энергосертификаты дают возможность подсчитать выбросы парнико-
вых газов при эксплуатации зданий.
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в рамках партнерства с международными финансовыми институтами ЕБРР и ЕИБ банк 
выступил в  роли кредитного агента по финансированию пяти крупных объектов по 
возобновляемой энергетике на сумму 85 млн долларов США (свыше 2,7 млрд рублей).

4.3	 Пропаганда охраны окружающей 
среды

Мы стремимся продвигать ответственное отношение к окружающей среде среди ши-
рокого круга заинтересованных сторон. Для этого мы организуем экологические ак-
ции, в которых участвуют наши сотрудники, представители государственных органов 
и простые граждане.

День Енисея
В 2013 году Сбербанк в очередной раз принял участие в организации экологической 
акции «День Енисея», призванной привлечь внимание широкого круга общественно-
сти к состоянию одной из крупнейших рек России — Енисея. Отличительной особен-
ностью этого года стало превращение природоохранной акции в полноценное обще-
ственное движение. В 2013 году мероприятие вышло за пределы Красноярского края 
и теперь проводится в соседних республиках — Хакасии и Тыве. Свыше 500 человек, 
представляющих 12 различных организаций, приняли участие в этой акции. Благо-
даря сплоченному труду людей, среди которых были также сотрудники Восточно-Си-
бирского территориального банка, удалось собрать несколько десятков тонн мусора 
и  очистить берега малых рек, питающих большой Енисей,  — Каны, Качи, Ангары, 
Чулымы, Подкаменной Тунгуски и Абакана. 

Зеленый марафон
В 2013  году Сбербанк продолжил реализацию акции «Зеленый марафон». Около 
50 тыс. россиян в 42 городах страны приняли участие в забеге на дистанцию 4,2 км, 
а по ее завершению внесли вклад в озеленение своих городов, высадив более 3 тыс. 
деревьев и кустарников. 

Инициатива Сбербанка получила высокую оценку со стороны международных органи-
заций. Проект «Зеленый марафон» включен в кампанию «Миллиард деревьев», кото-
рую с 2007 года во всем мире реализует ЮНЕП (Программа ООН по окружающей среде).

Кроме этого, проект «Зеленый марафон» дважды становился лауреатом националь-
ной премии «Навстречу будущему» за вклад в устойчивое развитие. Этой наградой 
был отмечен вклад Сбербанка в экологические и социальные инициативы, реализуе-
мые в рамках олимпийского партнерства.

Совместные акции с экологическими организациями
Более 9% сотрудников Сбербанка в Чехии приняли участие в экологических акциях 
совместно с некоммерческой организацией Čmelák — Friends of Nature. Совместными 
усилиями было посажено 1 300 деревьев и построен забор для защиты высаженных 
деревьев от диких животных. Кроме того, банк сотрудничает с Центром экологическо-
го образования Pálava по организации сбора мусора и  благоустройству территории 
природного заповедника Děvín.
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75	 Границы Отчета

78	 Обратная связь

Отчет нацелен на предоставление основным заинтересованным сторонам группы объ-
ективной и полной консолидированной количественной и качественной информации 
и  аналитики по приоритетным направлениям развития, определенным Политикой 
Сбербанка в области корпоративной социальной ответственности. 

Для определения содержания Отчета группа придерживалась принципов существен-
ности, охвата заинтересованных сторон, контекста устойчивого развития и  полноты 
в соответствии с рекомендациями Руководства GRI. При принятии решения об осве-
щении тех или иных вопросов в Отчете были использованы следующие процедуры:

▶▶ интервью с менеджерами банка;
▶▶ анализ содержания отраслевой нефинансовой отчетности;
▶▶ анализ российской деловой прессы;
▶▶ опросы сотрудников и клиентов;
▶▶ опрос институциональных инвесторов;
▶▶ публичное обсуждение предыдущего Отчета с использованием краудсор-

синговой платформы.

Для обеспечения качества Отчета группа ориентировалась на принципы сбалансиро-
ванности, сопоставимости, точности, своевременности, ясности и надежности Руко-
водства GRI.

Отчет соответствует уровню применения «В» Руководства GRI.

Границы Отчета

Если не указано иное, информация и показатели, содержащиеся в Отчете, относятся 
к деятельности:

▶▶ ОАО «Сбербанк России» на территории Российской Федерации, в том чис-
ле деятельности центрального аппарата и территориальных банков;

▶▶ дочерних банков, перечисленных в таблице 17; при этом данные по до-
черним банкам представлены в консолидированном виде по странам их 
присутствия. Полный список стран присутствия дочерних банков пред-
ставлен в Отчете МСФО группы Сбербанка;

▶▶ дочерних и зависимых обществ на территории Российской Федерации. 

Основанием для включения тех или иных дочерних и зависимых обществ являлись 
факторы подконтрольности Сбербанку (более 50% участия в капитале), а также суще-
ственность оказываемого дочерними и зависимыми обществами воздействия (чис-
ленность персонала более 60 человек).

Отчет о  корпоративной социальной ответственности ОАО «Сбербанк России» за 
2013  год отличается от предыдущих нефинансовых отчетов банка. До настоящего 
момента отчеты о корпоративной социальной ответственности (КСО) включали в себя 
информацию и показатели о деятельности банка исключительно на территории Рос-
сийской Федерации. Однако последовательное развитие Сбербанка как диверсифи-
цированной международной финансовой группы послужило причиной пересмотра 
существовавшего подхода к раскрытию информации. Мы находимся в процессе запу-
ска интеграционных процессов и выстраивания единых подходов к управлению. При 
этом с расширением сферы влияния Сбербанка через его дочерние банки и компании 
увеличивается как количество заинтересованных сторон, так и  наш уровень ответ-
ственности перед ними.

Поэтому в 2013 году было принято решение о выпуске отчета о корпоративной соци-
альной ответственности группы Сбербанка (далее — Отчет), который входит в состав 
годового отчета, также включающего в себя отчет о деятельности менеджмента и фи-
нансовую отчетность группы Сбербанка.

Об Отчете
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Таблица 17 Перечень дочерних банков и дочерних и зависимых обществ 
(далее в тексте — дочерние банки и компании)11

Название Обозначение в Отчете

Дочерние банки

DENIZBANK A.S. ДенизБанк

Sberbank Europe A.G. Сбербанк Европа

ОАО «БПС-Сбербанк» (Республика Беларусь) БПС-Сбербанк

ДБ АО «Сбербанк» (Казахстан) Сбербанк Казахстан

АО «СБЕРБАНК РОССИИ» (Украина) Сбербанк Украина

ООО «Сетелем Банк» Сетелем Банк

Дочерние компании

ЗАО «Сбербанк-Технологии» Сбербанк-Технологии

ЗАО «Сбербанк Лизинг» Сбербанк Лизинг

НПФ Сбербанка НПФ Сбербанка

ООО НКО «Яндекс.Деньги» Яндекс.Деньги

ООО СК «Сбербанк страхование» Сбербанк Страхование

ООО «КОРУС Консалтинг СНГ» КОРУС Консалтинг

ЗАО «Сбербанк-АСТ» Сбербанк-АСТ

АНО «Корп. Уни-т Сбербанка» Корпоративный университет

ЗАО «Деловая среда» Деловая среда

В Отчете раскрыта информация за 2013 год, оканчивающийся 31 декабря 2013 года. 
Для отображения динамики некоторых существенных процессов в ряде разделов при-
водятся данные за предыдущие периоды.

В Отчете о деятельности менеджмента приведены консолидированные финансовые 
результаты по группе Сбербанка, подготовленные в соответствии с международными 
стандартами финансовой отчетности. Расходы на благотворительность раскрыты в От-
чете о прибылях и убытках банка за 2013 год по РСБУ (Отчет о финансовых результатах 
по форме 0409102). В О тчете о  деятельности менеджмента также приведены такие 
сведения, как: положение группы Сбербанка на рынке, подходы к управлению риска-
ми, ключевая информация в области корпоративного управления, описание брендов, 

11 Итоги деятельности Sberbank Switzerland AG в данный Отчет не включены, так как в настоящий 
момент процесс консолидации результатов его деятельности в отчет группы по КСО не завершен.

продуктов и услуг, результаты операционной деятельности и совершенствования си-
стемы закупок, а  также некоторая другая информация, которая в ряде случаев рас-
крывается в нефинансовой отчетности. 

Для расчета прямых выбросов парниковых газов и косвенных выбросов парниковых 
газов от потребления тепловой и электроэнергии, а также выбросов парниковых газов 
от использования топлива при перевозках были использованы руководящие принци-
пы национальных инвентаризаций парниковых газов МГЭИК и Национальный доклад 
Российской Федерации о кадастре антропогенных выбросов из источников и абсорб-
ции поглотителями парниковых газов, не регулируемых Монреальским протоколом, 
за 1990–2010 годы.

Информация и  экспертные мнения, изложенные в О тчете, актуальны исключитель-
но на дату представления настоящего отчета и могут меняться без предварительного 
уведомления. Отчет или какая-либо его часть не содержат и не должны толковаться 
как предложение или побуждение совершить покупку или эмиссию, или как попытка 
сделать предложение о покупке, подписке, андеррайтинге или приобретении иным 
способом, или как рекомендация к  таковому приобретению каких-либо долей или 
долевых бумаг или каких-либо иных бумаг, эмитированных банком или каким-либо 
подразделением банка; также Отчет или какая-либо его часть, а также сам факт его 
представления или распространения не должны толковаться как основание, прямое 
или косвенное, для заключения каких-либо договорных отношений, принятия на себя 
каких-либо обязательств или принятия инвестиционных решений.

Информация, изложенная в Отчете, может содержать утверждения прогнозного ха-
рактера. К утверждениям прогнозного характера относятся все утверждения, не яв-
ляющиеся историческими фактами, утверждения, касающиеся намерений банка, 
убеждения или существующие в настоящий момент ожидания, касающиеся помимо 
прочего операционных показателей банка, его финансового состояния, ликвидности, 
перспектив, роста, стратегий и отрасли, внутри которой банк функционирует. По своей 
природе утверждения прогнозного характера связаны с риском и неопределенностью, 
так как относятся к событиям, которые в будущем могут не состояться, и зависят от 
обстоятельств, которые в будущем могут не возникнуть.

Настоящим банк предупреждает: утверждения прогнозного характера не являются га-
рантией достижения указанных показателей в будущем; фактические операционные 
показатели, показатели финансового состояния, ликвидности и  развития отрасли, 
в которой функционирует банк, могут значительно отличаться от указанных и предло-
женных в утверждениях прогнозного характера, которые содержатся в Отчете. Кроме 
того, даже если операционные показатели банка, его финансовое состояние, состо-
яние ликвидности и  показатели развития отрасли, в  которой функционирует банк, 
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Глоссарий
АНДЕРРАЙТИНГ — оценка уполномоченным сотрудником уровня кредитного риска 
(в том числе проверка благонадежности) участника сделки/контрагента/объекта не-
движимости.

ВИРТУАЛЬНАЯ ШКОЛА — комплексная общенациональная образовательная про-
грамма, реализуемая в рамках социальной деятельности Сбербанка; программа на-
правлена на системное улучшение качества образования в школах путем внедрения 
мультисервисной информационной образовательной среды. 

ВНУТРЕННИЙ КЛИЕНТ — формализованная внутренняя структурная единица банка, 
выступающая в качестве потребителя услуг других внутренних подразделений банка.

ГЕОМАРКЕТИНГ — технология проведения маркетинговых исследований, основан-
ная на методах географического анализа различных пространственно-распределенных 
объектов и явлений, которая используется для определения целевой аудитории в нуж-
ной территориальной единице, определения наилучшего местоположения нового объ-
екта, разработки концепции для существующего или планируемого объекта и др.

ГОЛОС КЛИЕНТА — система маркетинговых исследований, позволяющая опреде-
лить отношение клиентов к  качеству предоставляемых банком услуг и  уровень их 
удовлетворенности.

ГОЛОС ВНУТРЕННЕГО КЛИЕНТА — регулярно проводимый опрос сотрудников бан-
ка, результаты которого демонстрируют уровень удовлетворенности внутренними сер-
висами.

ЗАИНТЕРЕСОВАННЫЕ СТОРОНЫ — физические и  юридические лица или группы 
лиц, которые влияют на банк и его деятельность и/или испытывают на себе влияние 
со стороны банка (клиенты, сотрудники, акционеры, органы государственной власти, 
общественные организации и т. п.).

КОНТАКТНЫЙ ЦЕНТР — специальное внутреннее подразделение банка (ЕРКЦ), ко-
торое обеспечивает взаимодействие с клиентами через средства телекоммуникации 
(телефон, Интернет) по различным вопросам обслуживания.

будут соответствовать утверждениям прогнозного характера, содержащимся в насто-
ящей презентации либо изложенным в устных заявлениях, такие показатели могут не 
являться ориентиром для показателей или событий будущих периодов.

Обратная связь

Для учета мнения всех заинтересованных сторон Отчет будет снова представлен 
для публичного обсуждения с использованием краудсорсинговой платформы www.
sberbank21.ru. Все рекомендации, полученные в результате публичного обсуждения, 
будут рассмотрены и учтены для подготовки отчета о корпоративной социальной от-
ветственности в следующих отчетных периодах.

Указатель содержания стандартных элементов отчетности GRI, а также Приложения, 
содержащие данные в разбивке по участникам Группы, представлены в полной вер-
сии Отчета, опубликованной на веб-сайте Сбербанка: http://www.sberbank.ru/common/
img/uploaded/files/pdf/yrep/Annual-Report-2013-rus-all_forprint.zip.
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СТРАТЕГИЯ — формализованный документ, утвержденный Наблюдательным сове-
том банка, содержащий определение миссии банка и раскрывающий основные цели, 
задачи банка и основные пути их достижения на определенный период времени.

СКИММИНГ — вид мошенничества с банковскими картами, при котором использу-
ются устройства (скиммеры) для считывания данных карты, например магнитной по-
лосы или ПИН-кода.

СКОРИНГОВАЯ МОДЕЛЬ — количественная оценка, отражающая вероятность де-
фолта, погашения задолженности или другого события, являющегося целевым при-
знаком модели. Может быть получена статистическими методами или экспертно.

СОТРУДНИКИ МАССОВЫХ СПЕЦИАЛЬНОСТЕЙ (СМС) — сотрудники, занятые об-
служиванием розничных клиентов, малого и микробизнеса, сотрудники ЕРКЦ, сотруд-
ники центров сопровождения клиентских операций, сотрудники инкассации, кассо-
вых узлов и центров, специалисты, работающие с проблемными активами, занятые 
андеррайтингом и др.

ТОП-МЕНЕДЖЕРЫ — Президент, Председатель Правления банка, заместители 
Председателя Правления банка, Старшие Вице-президенты, Вице-президенты, руко-
водители департаментов.

ТОЧКИ ОБСЛУЖИВАНИЯ КЛИЕНТОВ — дополнительные и  операционные офисы, 
операционные кассы вне кассового узла и передвижные пункты кассовых операций.

УГЛЕРОДНАЯ ЕДИНИЦА — единица установленного количества выбросов парнико-
вых газов, единица сокращения выбросов и единица абсорбции (поглощения парни-
ковых газов), установленная Киотским протоколом к Рамочной конвенции Организа-
ции Объединенных Наций об изменении климата и международными требованиями.

УДАЛЕННЫЕ КАНАЛЫ ОБСЛУЖИВАНИЯ — банкоматы, платежные терминалы, ус-
луга «Мобильный банк», услуга «Сбербанк-Онл@йн».

УСТОЙЧИВОЕ РАЗВИТИЕ — развитие, которое удовлетворяет потребностям насто-
ящего времени, не ставя под сомнение возможности будущих поколений удовлетво-
рять свои потребности.

ФРОНТ-ОФИС — подразделение банка, отвечающее за непосредственную работу 
с клиентами.

КОРПОРАТИВНАЯ СОЦИАЛЬНАЯ ОТВЕТСТВЕННОСТЬ (КСО) — совокупность прин-
ципов и обязательств, которыми банк руководствуется при осуществлении своей де-
ятельности, в части:

▶▶ управления взаимоотношениями с заинтересованными сторонами;
▶▶ оценки и  управления воздействием на национальную экономику, соци-

альную сферу и экологию.

КРАУДСОРСИНГ — решение важных для банка задач с  привлечением интеллек-
туальных ресурсов широкого круга добровольцев и, как правило, с использованием 
информационных технологий.

КРЕДИТНАЯ ФАБРИКА — процесс кредитования розничных клиентов и субъектов 
малого предпринимательства, основанный на централизованной и автоматизирован-
ной обработке кредитных заявок с последующим принятием решения о возможности 
кредитования.

МИССИЯ — социально ориентированная цель организации, выражающая смысл ее 
существования, ее общепризнанное предназначение.

ОКАЗЫВАЕМОЕ ВОЗДЕЙСТВИЕ — позитивные или негативные изменения в обще-
стве, экономике или окружающей среде, полностью или частично являющиеся ре-
зультатом деятельности банка.

ОКРУЖАЮЩАЯ СРЕДА — природное окружение, в котором функционирует органи-
зация, включая воздух, воду, землю, природные ресурсы, флору, фауну, людей, косми-
ческое пространство и их взаимосвязь.

ПРИНЦИПЫ ЭКВАТОРА — инструмент по управлению рисками, представляющий 
собой набор добровольных норм, применяемых финансовыми организациями, для 
определения, оценки и управления экологическими и социальными рисками.

ПРОЗРАЧНОСТЬ — открытость в отношении решений и деятельности, влияющих на 
общество, экономику и окружающую среду, а также готовность обмениваться инфор-
мацией о них ясным, точным, своевременным, честным и полным образом.

РЕГИОНАЛЬНЫЕ ПРОГРАММЫ — программы кредитования в рамках соглашений 
ОАО «Сбербанк России» с субъектами Российской Федерации о льготном кредитова-
нии граждан, нуждающихся в улучшении жилищных условий.
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Перечень  
сокращений

АНХ Академия народного хозяйства

ВСП внутренние структурные подразделения

ДМС добровольное медицинское страхование

ЕБРР Европейский банк реконструкции и развития

ЕИБ Европейский инвестиционный банк

ЕРКЦ единый распределенный контактный центр

ЗАО закрытое акционерное общество

ЛСОВ люди с ограниченными возможностями

МФК Международная финансовая корпорация

НПФ негосударственный пенсионный фонд

КСО корпоративная социальная ответственность

ОАО открытое акционерное общество

ОК обращение клиента

ПОД/ФТ противодействие легализации (отмыванию) доходов, полученных преступным путем, и финансированию 
терроризма

ППКО передвижной пункт кассовых операций

РСБУ Российский стандарт бухгалтерского учета

РФ Российская Федерация

СМИ средство массовой информации

СНГ Содружество Независимых Государств

СУО система управления очередью

СУЭД система управления эффективностью деятельности

СЭОДО система электронного офисного документооборота

УС устройство самообслуживания

ЦРБ центр развития бизнеса

ЦАС централизованная автоматизированная система

24/7  круглосуточно и всю неделю

ЮНЕП Программа Организации Объединенных Наций по окружающей среде

BelSEFF Программа финансирования устойчивой энергетики в Республике Беларусь

ЭЛЕКТРОННЫЕ ЗАКУПКИ (АУКЦИОН/ЗАПРОС КОТИРОВОК) — конкурентный спо-
соб закупки товаров, работ, услуг, при котором потенциальные поставщики (участни-
ки) выставляют ценовые предложения на электронной торговой площадке. Победите-
лем признается участник, предложивший наиболее низкую цену.

CALL-ЦЕНТР — специализированное подразделение банка, занимающееся обработ-
кой обращений клиентов и информированием по голосовым каналам связи.

DDoS-АТАКА — распределенная сетевая атака типа «отказ в обслуживании»; в ре-
зультате атаки нарушается или полностью блокируется обслуживание законных поль-
зователей, сетей, систем и иных ресурсов.
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Награды

Название участника 
группы (страна) Награда/премия/рейтинг

Наградил/присудил  
(организация)

Сбербанк (Россия) Награда в номинации «Еврооблигации заемщиков на раз-
вивающихся рынках в 2012 году» 

Журнал Euroweek

Победитель в номинации «Лучшая сделка  
2012 года на развивающихся рынках Европы»

Журнал Euroweek

Победитель ежегодного опроса в номинации «Лучший 
маркетинг на рынке финансовых услуг»

Гильдия маркетологов

13-е место в рейтинге самых дорогих банковских брендов 
в мире The Banker/Brand Finance® Banking 500 2013

Журнал The Banker и консалтинговая 
компания Brand Finance 

1-е место в рейтинге самых дорогих мировых брендов 
(Россия)

Консалтинговая компания Brand Finance

Лауреат премии за вклад в устойчивое развитие «Навстречу 
будущему!» — за экологические и социальные инициативы, 
реализуемые в рамках олимпийского партнерства

Организационный комитет зимних Олим-
пийских игр в Сочи

Победа в номинациях «Лучшая работа с малым и средним 
бизнесом», «Внедрение года» (МегаЦОД Сбербанка) и «Со-
бытие года» (создание Сбербанком и Яндексом совместного 
предприятия на базе Яндекс.Деньги)

Премия инноваций и достижений финансо-
вой отрасли «Банковская сфера 2012»

Лучший банк в России Журнал Global Finance

Награда банка HSBC — за достижение исключительно 
высокой доли платежей в фунтах стерлингов Соединенного 
Королевства, обработанных инобанком в сквозном автомати-
ческом режиме (STP) в 2012 году

Банк HSBC, Лондон

70-е место в рейтинге самых дорогих мировых брендов 
BrandZ — по оценкам MBO, стоимость бренда Сбербанка за 
год выросла на 19% и достигла 12,655 млрд долларов США

Исследовательская компания Мillward 
Вrown Оptimor (MBO)

1-е место международного индекса эффективности корпора-
тивных веб-сайтов (Россия)

Издание Financial Times, индекс составлен 
консалтинговой компанией Bowen Craggs 
& Co

Призовое место в рейтинге «Идеальные работодатели 
России»

Международная исследовательская компа-
ния Universum

Награды за достижение отличного качества форматирования 
платежей в сквозном автоматическом режиме в долларах 
США и евро в 2012 году (2012 USD STP Excellence Award и 
2012 EUR STP Excellence Award)

Deutsche Bank, Германия

GRI Global Reporting Initiative

HR Human Resources

LBS London Business School

PR Public Relations
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Название участника 
группы (страна) Награда/премия/рейтинг

Наградил/присудил  
(организация)

Сбербанк (Россия) Награда Visa Global Service Quality Performance Award — 2012 
(награда за качественный сервис) — «За высокое качество 
предоставляемых услуг»

1. «Самый низкий уровень мошеннических операций 
в эквайринговой сети банка». 
2. «Самый низкий уровень опротестованных немошенниче-
ских операций». 
3. «Самый высокий уровень эффективности в области опро-
тестования мошеннических операций в качестве эмитента 
кредитных карт». 
4. «Самый высокий уровень эффективности в области опро-
тестования мошеннических операций в качестве эмитента 
дебетовых карт». 
5. «Самый высокий уровень одобрения международных 
транзакций по дебетовым картам»

Глобальная платежная система Visa

ДенизБанк (Турция) Победитель в номинации Greatest Job Creating a Culture that 
Inspires World-Class Excellence (call-центр банка) премии 
2013 Call Center Week Awards

Международная компания iQor

9-е место в номинации «Самые сильные социальные брен-
ды» исследования «100 социальных брендов»

Информационно-аналитическая компания 
Brandwatch

1-е место в номинации «Лучший розничный бизнес» Веб-портал Global Financial Market Review

Сбербанк (Россия) 1-е место в категориях:

«Проект года в ретейл-технологиях» 
«Инновационность в мобильном банкинге» 
«Инновационность в социальных медиа» 
в рамках премии «Инновации в технологиях и сделках»

Журнал The Banker

2-е место в категории «Коммунальные услуги и услуги» в 
рамках премии Stevie Awards

Ведущие международные премии в области 
бизнеса Stevie Awards

Сбербанк (Россия) Победитель в номинации «Самое инновационное обслужи-
вание клиентов» премии ICMI European Call Centre Awards

Международная компания International 
Customer Management Institute

Финалист в номинации «Розничная доставка» премии 2013 
Channel Innovation Award

Онлайн-издание Retail TouchPoints 

Лауреат премии «Лучшая стратегия безопасности для 
онлайн и мобильного банкинга» в рамках Европейского 
банковского форума 2013 (EBF)

Европейский банковский форум 2013 (EBF)

BEST award (Лучшая награда) Американское общество обучения и раз-
вития (American Society for Learning and 
Development (ASTD))

Название участника 
группы (страна) Награда/премия/рейтинг

Наградил/присудил  
(организация)

Сбербанк (Россия) Награда в признание выдающихся достижений по об-
работке платежей в сквозном автоматическом режиме (STP) 
в 2012 году

The Bank of New York Mellon, США

Награда за высокое качество оформления платежных по-
ручений, направлявшихся через корреспондентский счет 
Сбербанка в евро в Commerzbank AG, Франкфурт-на-Майне, в 
2012 году в целях обеспечения их сквозной автоматической 
обработки (STP Award 2012)

Commerzbank AG, Германия

Лауреат премии в области поддержки малого и среднего 
бизнеса «Основа роста — 2013» в номинации «Инфраструк-
турный проект года», приз «За эффективную поддержку 
малого и среднего бизнеса»

Минэкономразвития Российской Федера-
ции, РСПП

Награда Visa LEADER Award в категории «Лучший эмитент» Глобальная платежная система Visa 

Звания «Лучший банк России» и «Лучший банк Центральной 
и Восточной Европы» награды Awards for Excellence

 Журнал Euromoney

Награда IX ежегодного форума крупного бизнеса «Экс-
перт-400: кто создает экономику России» в номинации 
«Эффективность бизнеса»

Международная сеть аудиторских компаний 
PwC

Отчет Сбербанка награжден в номинациях конкурса годовых 
отчетов «Лучший годовой отчет финансового сектора» и 
«Стабильное продвижение корпоративного бренда в годовой 
отчетности»

Рейтинговое агентство «Эксперт РА»

Победитель номинации «Банк десятилетия» премии «Боль-
шие деньги — 2013»

Журнал «Итоги»

1-е место в рейтинге лучших банков в области торгового 
финансирования в странах СНГ

Журнал Global Trade Review (GTR)

39-е место в мире по основному показателю SWIFT — тра-
фику, 1-е место среди 50 крупнейших мировых банков-ак-
ционеров SWIFT по темпам роста трафика SWIFT (48%). 24-я 
позиция по рынку платежей SWIFT в мире 

Сообщество всемирных межбанковских 
финансовых телекоммуникаций SWIFT

Победитель конкурса «Лучший частный инвестор 2013» в 
номинациях «Лучший брокер 2013» и «Лучший менеджер 
2013»

Группа «Московская биржа»

Номинация «Креатив года» за рекламную кампанию «Олим-
пийские боги» премии Retail Finance Awards

Журнал Retail Finance
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Название участника 
группы (страна) Награда/премия/рейтинг

Наградил/присудил  
(организация)

Сбербанк Украина (Украина) Победитель в номинациях «Самый динамичный банк» и 
«Лучший работодатель банковского рынка» 
2-е место в номинациях «Лучший кредитный продукт» и 
«Лучший сервисный банк» рейтинга «Украинский банкир 
2013»

Издание «Инвестгазета»

Лидер рейтинга сверхнадежности финансовых учреждений 
Украины

Издание «Личный счет»

1-е место рейтинга эффективности call-центров украинских 
банков

Финансовый портал «Минфин»

Победитель в номинации «Самые выгодные кредиты на-
личными в Украине»

Журнал «Деньги»

Диплом «За самый значительный темп прироста эмиссии 
карт VISA»

Глобальная платежная система Visa 
International

Один из самых комфортных банков в Украине Издание «Фокус»

Один из самых надежных банков Украины Журнал «Эксперт Украина»

1-е место в номинации «Самый профессиональный банк» в 
«Финансовом рейтинге»

Газета «Бизнес»

1-е место в рейтинге «Лучшие банки Украины» Издание «Контракты»

Один из трех самых эффективных банков страны Журнал «Forbes-Украина»

Долгосрочный кредитный рейтинг uaАA+, прогноз рейтинга 
«Стабильный»; 
рейтинг депозитов АО «СБЕРБАНК РОССИИ» на уровне «А» 
(наивысшая надежность) 

Украинское кредитно-рейтинговое 
агентство

Кредитные рейтинги Сбербанка Украины на следующих 
уровнях:

рейтинг финансовой устойчивости банка (BFSR) — E, 
базовая оценка кредитоспособности (BCA) — B3, 
скорректированная базовая оценка кредитоспособности 
(Adjusted BCA) — B3, 
рейтинг депозитов в иностранной валюте (GFC) — Caa1, 
рейтинг депозитов в национальной валюте (GLC) — Caa2, 
рейтинг по национальной шкале (NSR) — Ba3.ua, 
прогноз (Outlook) — Стабильный

Рейтинговое агентство Moody’s Investors 
Service

Сетелем Банк (Россия) 22-е место «Народного рейтинга», который составляется на 
основе отзывов посетителей портала об уровне обслужива-
ния и качестве услуг банков

Портал «Банки.ру»

Один из 25 лучших банков России по уровню обслуживания Портал «Банки.ру»

Название участника 
группы (страна) Награда/премия/рейтинг

Наградил/присудил  
(организация)

Сбербанк (Россия) 2-е место в категории «Лучшая тренинговая команда», 
3-е место в категории «Лучшая программа по лидерству», 
3-е место в категории «Наиболее эффективные результаты 
обучения» премии Brandon Hall Excellence Awards

Информационно-аналитическая компания 
Brandon Hall Group

Приз в номинации «Лучшая система оплаты» премии «Бан-
ковские технологии 2013»

Журнал Banking Technology

Победитель конкурса «Век рекламы» Издания MediaCat, Advertising Age

Награды в номинациях: «Самая быстрорастущая компания в 
секторе» и «Бренд работодателя»

Веб-портал yenibiris.com

Финалист в номинации «Рекрутинг» и «Построение бренда 
работодателя» в конкурсе People Management Awards

Ассоциация специалистов по управлению 
персоналом PERYÖN Association

Награда Sedat Simavi Award в области телевидения Ассоциация журналистов Турции

Награда в номинации «Лучшая банковская поддержка 
туристического сектора» конкурса QM Awards

Ассоциация профессиональных отельных 
менеджеров

Победа в категориях «Наиболее уважаемые банки», «Наибо-
лее почитаемый бренд в отрасли» в рамках XIV исследования 
«Наиболее уважаемые компании»

Издание Capital Magazine

Сбербанк Европа (Хорватия) Премия за выдающиеся достижения в области управления 
человеческими ресурсами рейтинга Employer Partner

Консалтинговая компания Selectio, веб-
портал по рекрутингу MojPosao

Сбербанк Европа (Словакия) 2-е место в номинации «Самый инновационный банк в 
стране» ежегодной премии Zlatá minca (The Golden Coin)

Финансовая компания OVB Allfinanz 
Slovensko

Победитель номинации «Лучшие отношения с частными 
клиентами» премии Private Banking Award

Журнал Euromoney

Сбербанк Европа (Чешская 
Республика)

3-е место в номинации «Самый динамичный банк» премии 
Banka roku 2013

Консалтинговая компания Fincentrum

Победитель в номинации «Наиболее доброжелательный к 
клиентам банк» премии «Лучший банк 2013»

Издание Czech business daily

Сбербанк Европа (Босния 
и Герцеговина)

Один из пяти наиболее привлекательных работодателей в 
финансовом секторе

Веб-портал www.posao.ba 

БПС-Сбербанк (Республика 
Беларусь)

2-е место рейтинга среди 27 банков Республики Беларусь, 
имеющих контакт-центры

Финансовый портал Infobank.by совместно с 
Ассоциацией белорусских банков

Награда STP Award 2012 Excellent Quality за отличную работу 
в области международных расчетов

Commerzbank AG, Германия 

Сбербанк Казахстан 
(Казахстан)

Победитель в номинации «Самый социальный банк» Деловое издание Kapital.kz

Лидер биржевого рынка KASE Информационный портал KASE
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Название участника 
группы (страна) Награда/премия/рейтинг

Наградил/присудил  
(организация)

Сбербанк Страхование 
(Россия)

Высший рейтинг надежности А.hr Рейтинга привлекатель-
ности работодателя

Рейтинговое агентство «Эксперт РА»

Номинация «Открытие года» российской общественной пре-
мии в области страхования «Золотая Саламандра»

Компания «Финансовый мир»

1-е место в номинации «Лучший продукт инвестиционного 
страхования жизни 2012» премии Investor Awards 2013

Инвестор.ру, журнал «Рынок ценных бумаг»

1-е место в номинации «Самый быстрый запуск с нуля ком-
пании по страхованию жизни» премии Retail Finance Awards

Журнал Retail Finance

Победитель в номинации «Страхование» международного 
конкурса «Лучшие юридические департаменты» 

Журнал «Корпоративный юрист»

КОРУС Консалтинг (Россия) Приз по облачным сервисам «Крупнейшие поставщики SaaS 
в России 2013»

Издание CNews

Сбербанк-АСТ (Россия) Победитель в номинации «Электронная торговля» нацио-
нальной премии в области бизнеса «Компания года 2013» 

Группа компаний РБК, Торгово-промыш-
ленная палата РФ

2-е место в Рейтинге российских электронных торговых 
площадок (ЭТП) государственных закупок 

Национальная ассоциация участников 
электронной торговли (НАУЭТ)

Корпоративный университет 
(Россия)

Премия SABA Newcomer: Rookie Award 2013 Компания — поставщик стратегических 
программных решений и услуг по управле-
нию человеческим капиталом SABA

Деловая среда (Россия) Награда II ежегодной премии «Основа роста» в номинации 
«Лучший бизнес-проект популяризации предприниматель-
ства», приз «За вклад в развитие малого и среднего бизнеса 
России»

Минэкономразвития России, РСПП

Награда II Всероссийского конкурса журналистских работ 
«Предпринимательство в России: истории, успехи, про-
блемы» в номинации «За лучший журналистский материал 
о предпринимательстве (или инвестиционном климате 
в Российской Федерации) в интернет-СМИ, на веб-сайте 
информационного агентства или блогосфере»

Агентство стратегических инициатив

Победитель номинации «За лучшее освещение молодежного 
предпринимательства журналистом» ежегодной премии 
«Респект»

Центр молодежных и предпринимательских 
инициатив «ПОКОЛЕНИЕ 2025»

Название участника 
группы (страна) Награда/премия/рейтинг

Наградил/присудил  
(организация)

Сетелем Банк (Россия) 49-е место в списке самых привлекательных работодателей 
России «Рейтинг работодателей — 2012»

Компания онлайн-рекрутмента HeadHunter 
в сотрудничестве с «Экопси Консалтинг» 
и PwC

Один из самых привлекательных работодателей для соис-
кателей в 2013 году

Компания онлайн-рекрутмента SuperJob.ru

10-е место Рейтинга банков по объему выданных автокреди-
тов в I полугодии 2013 года

Рейтинговое агентство «РБК.Рейтинг»

9-е место среди российских автокредитных банков рейтинга 
информационно-аналитической службы портала «Банки.ру», 
подготовленного на основе анализа кредитных портфелей 
крупнейших розничных финансовых учреждений за первое 
полугодие 2013 года

Портал «Банки.ру»

Сбербанк-Технологии 
(Россия)

40-е место в рейтинге «CNews100: Крупнейшие ИТ-компании 
России 2012» в 2013 году

Издание CNews

1-е место в рейтинге «CNewsFast: Самые быстрорастущие 
ИТ-компании 2012» в 2013 году

Издание CNews

Сбербанк, Сбербанк Лизинг 
(Россия)

Награды церемонии GTR Leaders in Trade Awards 2012 в 
категориях: «Сделка года 2012» и «Лучший банк СНГ в сфере 
торгового финансирования 2012»

Журнал Global Trade Review

Сбербанк Лизинг (Россия) Награды «За вклад в развитие отрасли» руководителям 
компании

Рейтинговое агентство «Эксперт» 

Диплом «За комплексность системы риск-менеджмента» 
IX Ежегодной профессиональной конференции «Управление 
рисками в России — 2013»

Рейтинговое агентство «Эксперт РА»

 А++ («исключительно высокий (наивысший) уровень 
финансовой устойчивости») Рейтинга кредитоспособности 
(финансовой устойчивости) лизинговой компании

Рейтинговое агентство «Эксперт РА»

3-е место Рэнкинга крупнейших лизингодателей РФ Рейтинговое агентство «Эксперт РА»

Рейтинг BBB («достаточный уровень кредитоспособности»), 
национальный рейтинг ААА («наивысший уровень кредито-
способности»)

Рейтинговое агентство Fitch Ratings

НПФ Сбербанка (Россия) Номинация «За развитие НПО» Рейтинговое агентство «Эксперт РА»

Номинация «Динамика развития» национальной премии 
«Финансовая Элита России»

Рейтинговое агентство «Эксперт РА»

НПФ Сбербанка (Россия) А++ «Исключительно высокий (наивысший) уровень надеж-
ности» Рейтинга надежности негосударственных пенсионных 
фондов

Рейтинговое агентство «Эксперт РА»

ААА «Максимальная надежность» Индивидуального рейтин-
га надежности управляющих компаний 

Национальное рейтинговое агентство
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Чешская Республика	
▶▶ Ассоциация чешских банков
▶▶ Региональная торгово-промышленная палата, Брно
▶▶ Чешский Институт внутренних аудиторов
▶▶ Русско-чешская торгово-промышленная палата
▶▶ Ассоциация малого и среднего бизнеса
▶▶ Палата по коммерческим связям с СНГ, специальная торговая палата
▶▶ Чешско-германская внешнеторговая палата
▶▶ Французско-чешская торговая палата
▶▶ Итальянско-чешская торговая палата
▶▶ Торговая палата Российской Федерации
▶▶ Ассоциация рынков капитала

Словакия	
▶▶ Братиславская фондовая биржа
▶▶ Ассоциация банков Словакии
▶▶ Торгово-промышленная палата Словакии
▶▶ Ассоциация дилеров ценных бумаг
▶▶ Ассоциация финансовых служащих
▶▶ Словацко-австрийская торговая палата
▶▶ Американская торговая палата
▶▶ Словацко-французская торговая палата
▶▶ Словацко-испанская торговая палата
▶▶ Голландская торговая палата в Словацкой Республике 
▶▶ Словацко-немецкая торговая палата

Хорватия	
▶▶ Ассоциация Банков Хорватии
▶▶ Хорватская палата экономики
▶▶ Хорватская ассоциация работодателей 
▶▶ Ассоциация финансового рынка Хорватии

БПС-Сбербанк
▶▶ Ассоциация белорусских банков
▶▶ Белорусская ассоциация участников рынка ценных бумаг
▶▶ Московская межбанковская валютная биржа — секция валютного рынка
▶▶ Белорусская валютно-фондовая биржа: секции валютного, фондового, 

срочного рынка
▶▶ Бизнес Союз Предпринимателей и Нанимателей им. Кунявского 

Участие 
в ассоциациях

Сбербанк

▶▶ Ассоциация российских банков (АРБ)
▶▶ Российская Национальная Ассоциация СВИФТ, РОССВИФТ
▶▶ Ассоциация участников МастерКард (некоммерческая организация), АУМ 

(до 13.05.2013 А ссоциация Российских членов ЕВРОПЕЙ, изменено наи-
менование)

▶▶ Ассоциация участников вексельного рынка (АУВЕР)
▶▶ Американо-Российский Деловой Совет (АРДС)
▶▶ Некоммерческая ассоциация юридических лиц «Российско-американ-

ский совет делового сотрудничества» (РАСДС)
▶▶ Некоммерческое партнерство «Российско-Китайский Деловой Совет» (НП 

«РКДС»)
▶▶ Всемирный экономический форум (ВЭФ)
▶▶ Международная Монетарная Конференция (ММК)
▶▶ Международная ассоциация банковской безопасности (IBSA)
▶▶ Международная ассоциация рынков капитала (ICMA)
▶▶ Национальная валютная ассоциация (НВА)
▶▶ Национальная ассоциация участников фондового рынка (НАУФОР)
▶▶ Национальная фондовая ассоциация (НФА)
▶▶ Некоммерческое партнерство «Национальный платежный совет»

Сбербанк Европа		

Австрия	
▶▶ Венский Экономический Форум
▶▶ Австрийско-русское общество

Босния и Герцеговина
▶▶ Сеть Глобального договора в Боснии и Герцеговине
▶▶ Ассоциация банков Боснии и Герцеговины
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Сбербанк Страхование
▶▶ Ассоциация страховщиков жизни 
▶▶ Всероссийский Союз Страховщиков

Корус-консалтинг
▶▶ Некоммерческое партнерство «Эффективный отклик на запросы потреби-

телей» 
▶▶ Член ассоциации автоматической идентификации «ЮНИСКАН/ГС1 РУС»
▶▶ Санкт-Петербургская торгово-промышленная палата

Корпоративный университет 
▶▶ Европейский фонд развития менеджмента (EFMD)
▶▶ Глобальная ассоциация ведущих корпоративных университетов Corporate 

University Xchange (CorpU)

▶▶ Сообщество всемирной межбанковской финансовой телекоммуникации 
S.W.I.F.T (участник и акционер)

Сбербанк Украина
▶▶ Ассоциация украинских банков

Сетелем Банк
▶▶ Ассоциация «Клуб Франция»  — Франко-российская торгово-промыш-

ленная палата (CCIFR). Член ассоциации в категории «Почетный член» — 
с 01.06.2012 по 31.05.2013

Сбербанк-Технологии
▶▶ Резидент Инновационного Центра «Сколково», РФ
▶▶ Резидент Парка Высоких Технологий, Республика Беларусь

Сбербанк Лизинг
▶▶ Объединенная Лизинговая Ассоциация (ОЛА) 
▶▶ Европейская федерация национальных ассоциаций лизинговых компаний

НПФ Сбербанка
▶▶ Совет НП «Национальная ассоциация негосударственных пенсионных фон-

дов» (НАПФ)
▶▶ Рабочая группа по совершенствованию регулирования деятельности по 

пенсионному обеспечению и пенсионному страхованию
▶▶ Экспертный совет по коллективным инвестициям Службы Банка России по 

финансовым рынкам
▶▶ Комитет РСПП по развитию пенсионной системы и социальному страхо-

ванию
▶▶ Межведомственная рабочая группа при Министерстве РФ по совершен-

ствованию законодательства Российской Федерации в сфере регулирова-
ния деятельности НПФ

▶▶ Экспертный совет ЦСР

Яндекс.Деньги
▶▶ Ассоциации «Электронные деньги» (АЭД)
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