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Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

НПФ «БЛАГОСОСТОЯНИЕ»

23 года работы

1,3 млн. клиентов

425 тыс. 

получают пенсию

один из крупнейших негосударственных пенсионных фондов страны

72 региона1000 сотрудников 

31% доля рынка 

по пенсионным 

резервам

№1 по объему 

выплаченных пенсий и 

числу получателей пенсий

Ключевой клиент

ЦЕЛЬ - ФОРМИРОВАНИЕ ПОЗИТИВНОГО 

КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА
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ТАТЬЯНА КОВАЛЕНКО 

Член Правления,

Заместитель Генерального директора АО «НПФ «БЛАГОСОСТОЯНИЕ» по

технологиям; Кандидат культурологических наук.

Является профессиональным менеджером по управлению проектами (сертификат

Project Management Institute), имеет сертификат Lean Six Sigma (оптимизация бизнес-

процессов).

Опыт работы в страховых компаниях и негосударственных пенсионных фондах

более 17 лет. «Командный лидер клиентского опыта» 2018 СХ WORLD AWARDS

Участник кроссфункциональной команды по цифровой трансформации и внедрению

RPA.

НАТАЛЬЯ  ОСИПЕНКО 
Руководитель Службы систем менеджмента качества 

АО «НПФ «БЛАГОСОСТОЯНИЕ»

Является менеджером систем качества (сертификат (TIC) – QM (Qualitätsmanager

TÜV), имеет опыт проведения внешнего и внутреннего аудите бизнес-процессов и

систем (сертификат (IRCA)). Опыт проведения оценки зрелости бизнес-процессов.

Тренер по обучению сотрудников системному управлению, процессному подходу.

Опыт работы в менеджменте качества, в бизнес-анализе (оптимизации,

реинжиниринге, автоматизации бизнес-процессов) составляет более 17 лет.

Участник кроссфункциональной команды по цифровой трансформации и внедрению

RPA.

Действительный член ABPMР Russian Chapter.
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Мир, который постоянно меняется и 
трансформируется  - мир VUCA

Иллюзия                VS Реальность
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УРБАНИЗАЦИЯ И МИГРАЦИЯ

ГЛОБАЛИЗАЦИЯ

СТАРЕНИЕ НАСЕЛЕНИЯ, РОСТ 

ПРОДОЛЖИТЕЛЬНОСТИ ЖИЗНИ

ИЗМЕНЕНИЯ В СОСТАВЕ ДОМОХОЗЯЙСТВ

ИЗМЕНЕНИЕ ГЕНДЕРНЫХ РОЛЕЙ

РАЗВИТИЕ ТЕХНОЛОГИЙ
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Влияния VUCA мира ?

Что делать?

1. РАЗВИВАТЬ В КОМПАНИЯХ «АНТИХРУПКОСТЬ»

2. ИСКАТЬ СОТРУДНИКОВ – ОБЛАДАЮЩИХ «ТОЛЕРАНТНОСТЬЮ» 

К ИЗМЕНЕНИЯМ

3. ВНЕДРИТЕ НОВУЮ «ИДЕОЛОГИЮ КОММУНИКАЦИЙ»

ЭМОЦИОНАЛЬНЫЕ 

НАГРУЗКИ

ПСИХОЛОГИ-

ЧЕСКИЕ 

НАГРУЗКИ

ПОСТОЯННОЕ 

ОБУЧЕНИЕ

МНОГООБРАЗИЕ 

ВОЗМОЖНОСТЕЙ

⩗
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1910 2005 2030 2050

Распределение населения по возрастным 
группам
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Наши клиенты – люди четырех поколений

GI SILENT
БЭБИ-

БУМЕРЫ Х Y Z

94+ 93-75 74-54 53-33 32-17 16
и моложе

1900-1923 1923-1942 1943-1963 1964-1984 1985-2000 2000-2020

ПОБЕДИТЕЛИ

HEROES

СТРОИТЕЛИ

МОЛЧАЛИВОЕ БУМЕРЫ 13-Е 

ПОКОЛЕНИЕ

ЛЕТЯЩИЕ

BUSTERS

ПОКОЛЕНИЕ 

МТV

«С КЛЮЧОМ 

НА ШЕЕ»

МИЛЛЕНИУМ

ПОКОЛЕНИЕ 

СЕТИ

ПОКОЛЕНИЕ 

NEXT

MILLENIUM

ECHO 

BOOMER

HOMELAND

DIGITALLY NATIVE

ИГРАЮЩИЕ 

ДОМА

ПОКОЛЕНИЕ 

НАЦИОНАЛЬНОЙ 

БЕЗОПАСНОСТИ
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Волшебные слова и рекомендации по общению 
для поколений

SILENT

• Контроль 
жестикуляции

• Min внешнее 
раздражение;

• Короткие, 
простые 
предложения, 
четко 
произнося 
каждое слово;

• Не 
торопитесь 
получить 
отклик. 

• Проявляйте 
уважение.

ББ

• Хочу 
посоветоваться

• Перспектива

• Победа

• Команда

• Системный 
подход

• Стратегическая 
цель

Х
• Новое

• Свобода

• Эффективно

• Выгода

• Профессионал

• Что ТЫ об этом 
думаешь, как 
ТЫ к этому 
относишься

• Есть 3 
варианта, я 
рекомендую 
этот потому 
что…, но ты 
выбирай сам

У

• «Вы нам 
интересны»

• Команда

• «Вы можете нам 
помочь»

• «Это сэкономит 
время»

• Идея, глобальная 
идея, цель

• Опыт

• «Это полезная 
информация

• Ответственность

• «за Россию»

Z

•Свобода;

•Многообразие 
выбора;

•Он лайн (сайты и 
приложения);

•Хештеги и слоганы 
с правильными 
акцентами

•Хайп;

•ЗОЖ и спорт;

•Волонтерство;

•Опросы, флешмобы 
и конкурсы;

•Соцсети и 
мессенджеры;

• и т.д.…
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Многомерность пространства и управление 

изменениями

Процесс 2.1.

Процесс 2.2.

Процесс 2.N.  

Сценарии 
(оркестровка 
изменений)

Процесс 1.m.
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Сценарии (оркестровка изменений)

АИС «ПЕГАС»

WAS

Информационный и платежный процессы НПО Фонда
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Этап 9Этап 1 Этап 2 Этап 5 Этап 7Этап 6Этап 3 Этап 4 Этап 8

РЕШЕНИЯ ВЫПЛАТЫ

Электронный архив НПО

1C: Документооборот

                                         Сканированный документ

Модуль «СЭД БЛАГОСОСТОЯНИЕ»

WSSDocs

                                           Документ

Данные по Участникам; 

Участникам-вкладчикам

ВВОД УЧЕТНОЙ 

ИНФОРМАЦИИ/

КОРРЕКТИРОВКА/

АКТУАЛИЗАЦИЯ 

ДАННЫХ В АИС "ПЕГАС"

ДЕЛОПРОИЗВОДСТВ

О ПЕНСИОННЫХ 

ДОКУМЕНТОВ 

РАСТОРЖЕНИЕ 

ДОГОВОРОВ С ФЛ И 

ВЫПЛАТА ВС

УСТАНОВЛЕНИЕ НП 

ПО ДОГОВОРАМ НПО 

ОБЕСПЕЧЕНИЕ 

ВЫПЛАТ ДС 

БЛАГОПРИОБРЕТАТЕ

ЛЯМ/ НАСЛЕДНИКАМ

УЧЕТ ПРИНЯТЫХ 

РЕШЕНИЙ, НАЧИСЛЕНИЕ 

ВЫПЛАТ И 

ФОРМИРОВАНИЕ 

ВЫПЛАТНЫХ 

ДОКУМЕНТОВ

ИНВЕСТИРОВАНИЕ 

ПР
УПРАВЛЕНИЕ 

ВЗАИМООТНОШЕНИЯМИ 

С КЛИЕНТАМИ

Данные о Вкладчике ЮЛ, 

условиям договора, 

пенсионные правила и др.

Операция по счету

Счет

Документ основание

1С:Бухгалтерия НФО

1С

Документ

Договор

Контрагент

Клиент

Система интеграции приложений

RedHat jBoss Fuse

Договор/Форма

Система принятия решений по 

НПО

Lotus

Решение по пенсии

Входящий документ

Исходящий документ

Управление документами Фонда

1C: Документооборот

Входящий документ

Исходящий документ

Выписки

Java

СНИЛС

Система учета и 

регистрации обращений 

клиентов по телефону

MS Dynamics CRM

Клиент

1С: Доверительное управление

1C

Договор ДУ

Счет денежных 

средств

Финансовый 

инструмент

Инвест. проект

Договор НПО

Подразделение 

контрагента

Счет

Банк-клиент

Выписка

РЖД

Банки

Выписка НПО

Решение по 

выкупной

1С: Казна

1С

Выписка

Реестр

Реестр

Выписка

Реестр

ВЕДЕНИЕ ПЕНСИОННЫХ 

СЧЕТОВ

Данные по Участникам; 

Участникам-вкладчикам

 в ПЕГАС

Решения о 

выплате ВС

Решение о выплате НП

 по договорам НПО

Решение о выплате 

благоприобретателям/

наследникам

Скан-образ решения о выплате 

благоприобретателям/

наследникам 
Скан-образ решения о выплате НП

 по договорам НПО

Скан-образ решения о 

выплате ВС

ОСУЩЕСТВЛЕНИЕ 

ПЕНСИОННЫХ 

ВЫПЛАТ

Реестр 

выплат

УЧЕТ РЕЗУЛЬТАТОВ 

ВЫПЛАТЫ

Результаты выплат

КОНТРОЛЬ 

ОСУЩЕСТВЛЕНИЯ 

ВЫПЛАТ ПО 

РЕШЕНИЮ

Статус выплат

Сентябрь т.г.

Информация о ДС

Активы соответствуют требованиям

Рассмотрение годовой 

отчетности завершено. 

Дальнейших действий не требуется.

Поступил пенсионный

 документ/

пакет документов

Пенсионный документ/

пакет документов обработан

Обращение гражданина в Фонд

Обращение закрыто

Скан-образы пенсионных документов

ПЕГАС

WAS

Решение по Бл/нас-

ам

Операция по счету

Счет
ЖРУО

Пакет документов для 
назначения пенсии (зар-ный)

Скан образ документов
 для назначения пенсии
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Пакет документов для 
назначения пенсии (зар-ный)

Скан образ документов для назначения пенсии

Сведения о ФЛ (его представителе) (в т.ч. о его принадлежности к экстремистской деятлеьности)

Скан образ документов для назначения пенсии

Данные для 
ввода /корректировки 

учетной информации в АИС

Заявление об изменении продолжительности
выплаты назначенной НП (208-2)

Карточка проекта решения о 
назначении пенсии 

(статус "Подготовка")

Сведения о ФЛ (его представителе) (в т.ч. о его принадлежности 
к экстремистской деятельности)

Уведомление о поступлении в Фонд 
документов клиента, имеющего отношение 

к экстремизму/терроризму

Скан образ документов
 для назначения пенсии

Карточка проекта решения о назначении пенсии (статус "Черновик")

Информация о недостающих документах, информация о взносах

Карточка проекта решения о 
назначении пенсии 

(статус "Подготовка")
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Данный по результатам 
регистрации Решений в АИС

Данный по результатам 
регистрации Решений в АИС

Карточка проекта решения 
об изменении продолжительности 
выплаты НП (статус "Подготовка")
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Отчет о состоянии солидарного счета со списком пенсионеров, 
по которым средств недостаточно для назначения НП
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Карточка проекта решения 
об изменении продолжительности
 выплаты НП (статус "На подписи")

Карточка проекта решения 
о назначении пенсии (статус "На подписи")

Карточка проекта решения об 
изменении продолжительности

 выплаты НП (статус "Подписано")

Карточка проекта решения о 
назначении пенсии (статус "Подписано")
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Решение о назначении НП

Решение об изменении размера НП

Решение о назначении НП

Решение об изменении размера НП

Документы, для принятия 
решений по администрированию
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Данные по принятым решениям

З
А

О
 "

С
П

А
"

З
А

О
 "

С
П

А
"

О
К

П
Р

 п
о
 Н

П
О

А
И

С
 "

П
Е

Г
А

С
"

Информация для принятия 
решения по администрированию

Решение по администрированию

Данные по принятым решениям

Данные по 
принятым 
решениям

A3.1  Делопроизводство 
пенсионных документов

A3.7  Осуществление 
пенсионных  выплат

A17.1 Внутренний 
контроль, осуществляемый 
в целях ПОД/ФТ

A3.2 Ввод учетной  
информации/
корректировка/
актуализация данных в 
АИС "Пегас"

TITLE:NODE: NO.: 1.1A3.5  Установление НП по договорам НПО

4

Расчет размера пенсии актуарным 
отделом

1

Поступление в Фонд документов для 
принятия решения о назначении 

пенсии, рассмотрении заявления о 
назначении и выплате пенсии, 

заявления об установлении пенсии

2

Рассмотрения заявления об 
изменении продолжительности 

выплаты негосударственной пенсии

5

Подготовка и проверка проекта 
решения о назначении пенсии при 

индивидуальном способе учета 
средств

6

Подготовка и проверка проекта 
решения о назначении пенсии по 

смешанной форме организации НПО 
(СПС)

7

Подготовка и проверка проекта 
решения об изменении размера 

пенсии

8

Подписание проекта решения о 
назначении пенсии/решения об 

изменении размера пенсии

9

Принятие решений о назначении 
пенсии (решение об изменении 

размера пенсии) в ЦА Фонда 

13

Уведомление Вкладчика/Участника 
о наличии ошибок в док-тах, об 

отсутсвии недостающих док-тов, о 
дефиците взносов

3

Загрузка в АИС "ПЕГАС" заявлений о 
назначении пенсии/об изменении 
продолжительности выплаты НП

11

Принятие решений по 
администрированию в ЦА Фонда 

12

Загрузка и отражение принятых 
решений в АИС "ПЕГАС"

10

Принятие решений по 
администрированию в филиале 

Фонда 

A3.1

A3.7

A17.1

A3.2

As Is

 Изменение

законодательства;

 Изменение требований

регуляторов;

 Изменение

требований/потребност

ей клиентов;

 Изменение

систем/сервисов;

 Внедрение

инновационных

технологий

 И т.д.



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

жцк

Привлечение

(стаж до 3 лет)
Накопление

(стаж от 5 до 10 лет)

Накопление

(стаж от 3 до 5 лет)
Накопление

(стаж 10 лет)

Накопление

(2 года до пенсии)

НАЗНАЧЕНИЕ ПЕНСИИ

ВЫПЛАТА

(СТАЖ ДО 10 ЛЕТ)

ВЫПЛАТА

(СТАЖ БОЛЕЕ 10 ЛЕТ)

КЛИЕНТСКИЙ СЕРВИС

ДКС

Управление взаимоотношениями с клиентами
17.1

 ДРХ

Продвижение, развитие и 

поддержка корпоративных 

пенсионных систем в холдинге 

«РЖД»

2.1

 ДППП

Продвижение пенсионных 

программ для ФЛ, присоединение 

ФЛ к корпоративным договорам 

НПО
2.3

 ДПП

Продвижение, развитие и 

поддержка пенсионных программ 

открытого рынка

2.2

 ДОПИ

Разработка стратегии размещения 

средств ПР

4.1

 ДПИ

Подготовка и реализация 

инвестиционных решений по 

размещению ПР в активы 

портфельных инвестиций
4.2

 ДПИН

Подготовка и реализация решений в 

области размещения средств ПР в 

активы прямых инвестиций 

4.3

 ДОПИ

Мониторинг и контроль размещения 

средств ПР в активы портфельных 

инвестиций
4.4

 ДПИН

Мониторинг реализации решений в 

области размещения средств 

пенсионных резервов в активы 

прямых инвестиций 
4.5

 ДРЭ

Работа с Эмитентами

4.7

 ДПИН

Принятие и реализация решений о 

выходе из инвестиционных проектов/

продаже активов прямых инвестиций
4.6

 ДПТ

Ввод учетной информации/

корректировка/актуализация данных в 

АИС "Пегас"

3.2

 ДПТ

Получение и обработка взносов и 

платежей по договорам НПО

3.3

 ДПТ

Расторжение договоров с ФЛ и 

выплата ВС

3.4

 ДПТ

Обеспечение выплат ДС 

благоприобретателям/ наследникам

3.6

 ДПТ

Установление НП 

по договорам НПО 

3.5

 ДЭФ

Осуществление 

пенсионных выплат

3.7

 ДСПАР

Распределение результата от размещения 

средств пенсионных резервов на 

пенсионных счетах и увеличение 

пенсионных обязательств Фонда перед 

участниками 

3.13

 ДПТ

Делопроизводство пенсионных 

документов 

3.1

 ДПТ

Закрытие периода, закрытие/

восстановление счетов

3.12

 ДРХ

Расторжение договоров

 с ЮЛ (Холдинг РЖД)

3.11

 ДКС

Работа с возвратами выплат НП, ВС 

и иных ДС, произведенных в 

соответствии с договорами НПО
3.8

 ДКС

Работа с излишне выплаченными 

суммами НП и иных ДС, 

выплачиваемыми Фондом в 

соответствии с договорами НПО
3.9

 ДПП

Расторжение договоров

 с ЮЛ (открытый рынок)

3.10

 ДПТ

Принятие решений по возврату 

излишне удержанного НДФЛ

3.14

Информирование 

клиентов

Личный прием 

граждан в филиале 

или ОСП

Осуществление моб. 

КС

Оказание информ.-

конс. услуг ИКЦ 

Фонда 

Мониторинг 

качества

Работа с 

обращениями 

граждан

Процесс «Управление взаимоотношениями с 
клиентами»



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

• Транзакции, контроль, выплаты, 
методология

• Принятие решений (не типовые)

• Принятие решений (типовые)

• Обработка документов

• Прием клиентов

• Распределенный Колл-центр

• Электронные сервисы1

2

3

ФИЛИАЛЫ

ФИЛИАЛЫ

ОСП, РКЦ

ЦА ФОНДАBACK

MIDDLE

FRONT

Сроки

Отсутствие  ошибок 

Полнота информации

Доступность

Доверие, Сроки

Доброжелательность

Надежность 

Стабильность

ПРИОРИТЕТЫ ДЛЯ КЛИЕНТА

МОДЕЛЬ ОРИЕНТИРОВАНА НА 

БЫСТРУЮ КАСТОМИЗАЦИЮ ПОД 

НУЖДЫ КЛИЕНТА

ВЫСОКОПРОФЕССИОНАЛЬНАЯ 

КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННАЯ 

РАСПРЕДЕЛЕННАЯ СЕТЬ
3-Х УРОВНЕВАЯ МОДЕЛЬ КЛИЕНТСКОГО СЕРВИСА 

ВОЗМОЖНОСТИ МОДЕЛИ:

Динамическая модель

Легко адаптируемая под условия рынка

Технологичная

Возможность перераспределение ресурса между

уровнями

Использование экспертизы филиальной сети

Трехуровневая модель клиентского сервиса 



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

Трехуровневая модель клиентского 
сервиса

Срок 1 Срок 2

KPI
(сроки)

KPI
(качество)

KPI
(сроки)

KPI
(качество)

ФОКУС ПОТРЕБНОСТИ КЛИЕНТАЗАКОНОДАТЕЛЬСТВО

ИЗМЕНИТЬ 
ПРОЦЕСС

ИЗМЕНИТЬ KPI

ПРОВЕСТИ 
ОБУЧЕНИЕ

FRONT MIDDLE BACK



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

Оценка «пульса» клиента 

через:

Письма

Звонки

Мобильный клиентский 

сервис

Личный прием

Сайт

Чат

Личный кабинет

Обеспечиваем 

клиентоцентричную
модель сервиса

Совершенствуем 
процессы под нужды 
клиента

Мониторинг настроения клиента



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

Становление процесса (переход)

 KPI по длительности;

 Скрипты;

 Отсутствие глубинных знаний 

предметной области;

 Дорого



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

Процедура «Оказание информационно-
консультационных услуг ИКЦ Фонда»

1.

2.

4.

5.

Контроль качества 

оказания 

информационно-

консультационных 

услуг ИКЦ

Формирование 

отчетности по 

оказанию 

информационного-

консультационных 

услуг ИКЦ

Прием вызова, предоставление 

ответа по входящему звонку (устному 

обращению)

Осуществление исходящего 

звонка Клиенту в ответ на 

входящий звонок

3.

Осуществление обзвона Клиентов по 

предоставленным спискам, по 

запросам, по распоряжению



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

Процедура «Оказание информационно-
консультационных услуг ИКЦ Фонда»

Прием вызова, предоставление 

ответа по входящему звонку 

(устному обращению)

Осуществление исходящего 

звонка Клиенту в ответ на 

входящий звонок

Осуществление обзвона Клиентов 

по предоставленным спискам, по 

запросам, по распоряжению



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

Система обучения и повышения навыков телефонного 
консультирования

KPI по уровню консультирования клиентов

Проведение калибровок с выбранной филиалом 

периодичностью

Ежемесячное проведение обучения по сложным темам при 

консультировании

Академия клиентского сервиса: электронные курсы по различным 

тематикам

Обратная связь по «сложным» звонкам

Выявление узких мест в бизнес-процессах 



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

250 специалистов по 

обслуживанию клиентов

16 филиалов

56 ОСП

Это внутренний портал для работников Фонда, на котором доступны

обучающие курсы, тесты для проверки знаний, полезные материалы.

В рамках АКС специалисты делятся и обмениваются опытом.

атмосфера постоянного 

развития

единый стандарт 

клиентского обслуживания

принятие этических норм 

безупречного клиентского 

сервиса

Обучение Комплексный подход

постоянное и непрерывное

комплексное и 

разностороннее

сохранить экспертные 

знания и опыт

каскадное

Академия клиентского сервиса



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

НПФ «БЛАГОСОСТОЯНИЕ»

Структура эмоционального интеллекта

более успешно справляются со 

стрессом

легче относятся к особенностям других 

людей

имеют «ясную голову» в сложных 

ситуациях

лучше выстраивают взаимодействие с 

клиентами

понимают и принимают особенности 

других людей

умеют произвести впечатление

Зачем EQ Вам?

Распознавание 
эмоций

Анализ эмоций

Управление 
эмоциями

Решение 
жизненных задач



Правильность

Ведение диалога

Добро-
желательность, 

вежливость

Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

Система калибровок

Это прослушивание телефонных разговоров работников Фонда, проверка правильности
предоставления информации, оценка грамотности речи работников и другие параметры.

Калибровки проводятся 

по разработанным чек-

листам, содержащим 14 

параметров, 

включённым в 3 блока:

Нет KPI по длительности 

разговора, нам важно

КАЧЕСТВО



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

Трансформация бизнес-процессов



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

Что мы сделали, чтобы соответствовать 
меняющемуся миру

Переход от статичных, описанных и 

зафиксированных бизнес-процессов к культуре 

постоянного улучшения.

Искоренили разные системы ценности у 

работников Middle и Back office, т.к. должна быть 

клиентоцентричная модель бизнеса. Единство 

сервиса и обслуживания у нас – все вместе блок 

«СОПРОВОЖДЕНИЕ».

Переход от оценки удовлетворенности клиентов к

управлению ожиданиями клиентов и к управлению

взаимоотношениями.

Развитие эмоционального интеллекта у

сотрудников, работающих с клиентами.

Трансформация персонала – развитие 

метакомпетенций.

Персонифицированное предложение клиентам.



Клиент - всему голова или как выжить компании в мире VUCA?

СПАСИБО!


