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ТЕХНОЛОГИЯ

Стремительно развивающиеся ИТ-технологии предо-
ставляют ПФР возможности автоматизировать сложные 
пенсионные процессы, упрощать работу специалистам, 
передавая часть своих обязанностей роботам. Речь идет 
не только об обработке больших массивов данных в на-
значении и выплате пенсий, а о сфере взаимоотноше-
ний с клиентами Пенсионного фонда, где без сотруд-
ника клиентской службы, казалось бы, обойтись просто 
невозможно. 

Однако успешные примеры применения элементов 
искусственного интеллекта в работе Фонда уже появля-
ются. К примеру, бот ПФР для консультирования по во-
просам материнского капитала. Еще один из образцов 
бота разрабатывается сейчас для виртуальной клиент-
ской службы, которая в рамках пилотного проекта ра-
ботает в Бурятии с августа прошлого года.

Продолжение на стр. 3

Искусственный интеллект
В Бурятии разрабатывают пенсионный бот, 
который сможет общаться с пенсионерами 

 Что у вас в планах 
на октябрь?
Владимир Федоров, 
управляющий ОПФР 
по Волгоградской области:
В октябре в Волгограде со-

стоится 18-я межрегиональная 
специализированная выстав-
ка, посвященная вопросам 
здравоохранения, материнства 
и детства. В рамках форума 
мы уже традиционно представля-
ем свою экспозицию. Ежегодно 
выставка привлекает большое 
количество участников и около 
8 тысяч посетителей. Специали-
сты Пенсионного фонда не толь-
ко рассказывают о пенсионном 
обеспечении и изменениях 
в данной сфере, но и консуль-
тируют гостей мероприятия: как 
получить материнский капитал, 
назначить пенсию, воспользо-
ваться электронными сервиса-
ми ПФР и многое другое.

Алексей Тщедушнов, 
руководитель группы 
по взаимодействию со СМИ 
Отделения ПФР по ЕАО:
Мы планируем принять уча-

стие в 8-километровом велопро-
беге в честь Международного 
дня пожилого человека. Вело-
пробег ко Дню пожилого чело-
века проводится в Биробиджане 
третий год подряд. В этом году 
он объединит более 30 человек. 
Перед началом мероприя-

тия с напутственными словами 
к участникам обратится управля-
ющий региональным ОПФР Вик-
тор Тугаринов. Старт будет дан 
от здания областного Отделения 
Пенсионного фонда.

БУДЕТ СДЕЛАНО

Лилия Чижик,Лилия Чижик,
Первый заместитель Председателя Правления ПФР:Первый заместитель Председателя Правления ПФР:

ЦИТАТА

400 
тыс.

ЦИФРА НОМЕРА

телефонных 
консультаций

для россиян 
провел 

федеральный Центр 
консультирования ПФР 

за первую половину 
2018 года

Около
В связи с реализацией проекта, направленного на повышение 
пенсионного возраста, в данный момент в регионах ведется 
активная информационно-разъяснительная работа.

Проводятся различные мероприятия: 
и общественными организациями, и депутатами. 

Соответственно, большая просьба к управляющим, 
руководителям, Отделениям ПФР, пресс-службе 
принимать в них активное участие. Для этого 
необходимо иметь исчерпывающее представление 
о планируемых изменениях в пенсионном 
законодательстве, полностью владеть материалом, чтобы 
аргументированно доводить свою позицию до граждан.



О внешних формальностях 
и внутреннем содержании
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ДЕЛОВОЙ ЭТИКЕТ

Хорошие манеры 
прибыльны

Соблюдайте субординацию, 
здоровайтесь со всеми неза-
висимо от ранга и служеб-
ного положения. 

Поддерживайте порядок 
на столе, рабочее ме-
сто – главный показатель 
организованности. 

У м е й т е  г о т о в и т ь с я 
к телефонному разго-
вору, всегда четко фор-
мулируйте тему звонка 
и первую фразу. Следите 
за голосом и дикцией. Све-
дите к минимуму личные 
звонки и разговоры. 

Высокая культура речи, 
умение грамотно писать 
и говорить – одно из не-
пременных условий про-
фессионального успеха. 

Никогда не опаздывайте. 
Будьте точны и последова-
тельны в своей работе, де-
лайте все вовремя. 

Умейте работать в коман-
де. Оказывайте внимание 
своим деловым партнерам 
и коллегам, поздравляйте 
их с праздниками и днями 
рождения. 

Старайтесь быть при-
ветливыми и терпимы-
ми. Не будьте мрачными 
и суровыми. Не обижайтесь 
на критику. 

Умейте хранить тайны, це-
ните оказанное вам дове-
рие. Будьте дипломатичны. 

Не отказывайтесь от корпо-
ративных мероприятий, 
умейте дружить с коллегами, 

учитесь правильно общать-
ся в неформальной обста-
новке, но не забывайте 
о субординации.

Ксения ГОРЕЛОВА

Есть правила

Главное украшение любой компании – ее сотрудники. То, как они себя 
ведут, как общаются между собой, как работают друг с другом и клиентами, 
как они одеты, как выглядят и т. д., – все это говорит о каждом из них 
и о компании в целом, создает ее репутацию и позитивный имидж. 
Пенсионный фонд России – не исключение. Сотрудникам такой большой 
организации особенно стоит заботиться о своем имидже и помнить 
о правилах делового этикета.

ФАКТ ЭКСПЕРТ

Алена Гиль,
специалист по этикету:
Практическое  зна -

чение этикета состоит 
в том, что он дает воз-
можность без особых 
усилий  использовать 
готовые формы обще-
принятой вежливости 
для общения с различ-
ными группами людей, 
на разных социальных 
уровнях. 
Он регламентирует 

возрастные, статусные 
и половые различия 
между людьми.

Внимание 
к мелочам

88% 

ЦИФРА

конфликтов
на работе происходит 
из-за несоблюдения 

или нарушения этикета 
служебного поведения.

Дейл Карнеги, 
американский педагог, писатель, лектор: 

85% экономического успеха зависит 
от умения общаться, и лишь 15% – 
от профессиональных навыков. 

Костюм должен сидеть слегка свободно, 
для более официального вида требуются 

небольшие плечики. Жакет должен 
сочетаться с юбкой.

Рекомендуются натуральные 
шерстяные ткани. Для делового 

костюма не рекомендуется 
использовать яркие цвета тканей. 

Длина рукава летнего жакета 
не выше локтя.

Юбки могут быть не только прямыми, 
но и расклешенными, и плиссированными, 
с застежкой сзади или сбоку. Минимальная 

длина юбки достигает середины колена. 
Лучше смотрятся юбки с подкладкой. 

Колготы, чулки обязательны 
в любое время года. Допустимый 

цвет – телесный, матовый, 
не блестящий. Деловой женщине 

не рекомендуется носить 
много украшений.

Обувь рекомендуется высокого 
качества, однотонная, на небольшом 
каблуке (примерно 4 см), в идеальном 
состоянии. В летнее время допустимы 
туфли с ремешком с открытой пяткой. 
С деловым костюмом не сочетается 

открытая обувь (сандалии, 
босоножки и др.)

Галстук в завязанном виде должен иметь оптимальную 
длину до середины пряжки ремня брюк. Деловой человек 
не должен носить галстуки с символами, эмблемами 
и надписями, а также галстуки черного, фиолетового, 
пурпурного цветов, слишком короткие или массивные.

Костюм считается классическим, если пиджак 
с лацканами и тремя пуговицами, причем нижняя 
должна быть всегда расстегнута. Костюм должен 
быть серого или синего цвета. Черный цвет – 
цвет торжественного фрака или смокинга. 

Избегайте шелковых, блестящих и прозрачных сорочек. 
Деловой стиль характеризуется строгим классическим 
фасоном и однотонной гаммой преимущественно 
пастельных тонов. Сорочки носят под пиджак. Рукава 
должны доходить до начала фаланги большого пальца.

Рекомендуемая длина брюк обычно до середины 
каблука обуви. При этом спереди на ботинок должен 
лечь один залом. Ширина брючины – 2/3 длины обуви. 
Снизу брюки могут иметь манжеты. 

Брюки должны прикрывать носки, а носки – быть 
длинными, чтобы не обнажать ноги, когда вы садитесь. 
Цвет носков должен соответствовать или цвету брюк, 
или цвету обуви. Главное, что они не должны 
привлекать внимание.

Обувь предпочтительно черного цвета. В летнее время 
допустима обувь темно-коричневого цвета. Материал 
обуви – тисненая натуральная кожа. Замшевая, 
лакированная обувь не является деловой. 

Этикет является уни-
версальным инструмен-
том эффективного дело-
вого общения. В сфере 
деловых отношений эти-
кет считается экономи-
ческой категорией. 
В бизнес-школах мно-

гих стран мира обучают 
деловому этикету и при-
дают этому огромное 
значение. В Японии, на-
пример, на обучение хо-
рошим манерам и кон-
сультации по вопросам 
этикета тратят 700 млн 
долларов в год.
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ЕСТЬ ПОРУЧЕНИЕ
Новейшие разработки 

Отделения были продемон-
стрированы в ходе недавне-
го визита руководителя ПФР 
Антона Дроздова в Бурятию. 
Вместе с главой республи-
ки Алексеем Цыденовым 
он ознакомился с результа-
тами проектного управления 
ОПФР. В 2017 году проекты 
Отделения получили 3 при-
зовых места всероссийско-
го конкурса «Проектный 

Олимп», в том числе первое 
место в главной номина-
ции «Лучший проект года» 
с проектом «Виртуальная 
клиентская служба Пенси-
онного фонда России». Со-
вершенствуя работу по дис-
танционному обслуживанию 
граждан, в 2018 году От-
делению ПФР по Бурятии 
было поручено прорабо-
тать возможность примене-
ния искусственного интел-
лекта при оказании услуг 
клиентам, а также создать 
программу-«помощника» 
для специалиста на приеме. 

ПРОГРАММА ОТВЕТИТ
В скором времени наряду 

с электронными сервисами, 
телефонным обслуживанием, 
СМС-информированием и тер-
миналами виртуальной службы 
клиенты смогут обратиться 
за консультацией по пенсион-
ным вопросам и к роботу вир-
туальной клиентской служ-
бы (ВКС). Автоматическая 
программа сможет ответить 
на вопросы человека о размере 
пенсии, социальных выплатах 
в простой и доступной форме.

Робот виртуальной кли-
ентской службы для кон-

сультирования граждан раз-
рабатывается в мессенджере 
одной из самых популярных 
соцсетей. При этом бот будет 
консультировать не только 
по общим вопросам. После 
идентификации, к примеру, 
по кодовому слову клиент 
сможет получить персонали-
зированную информацию, 

которую бот запросит из ин-
формационных баз ПФР. 

Разработчики уверены, 
что общаться с ботом-консуль-
тантом смогут люди всех воз-
растов, не владея пенсионными 
терминами. Человеку доста-
точно будет направить вопрос 
через соцсеть даже с опечатка-
ми. По ключевым словам робот 
ВКС сам распознает тематику 
обращения и составит запрос 
в «Базу знаний ПФР», после 
чего автоматически направит 
полный ответ пользователю. 

Ирина САНДАКОВА

ТЕХНОЛОГИЯ

Продолжение. 
Начало на стр. 1.

Алла Алла 
Ткачева, Ткачева, 
руководитель руководитель 
пресс-службы пресс-службы 
ОПФО ОПФО 

по ХМАО – Югре:по ХМАО – Югре:

В этом году мы впервые 
планируем провести урок 
пенсионной грамотности 
среди старшеклассников од-
новременно во всех школах 
Ханты-Мансийского авто-
номного округа, используя 
видео-конференц-связь. Более 
7,5 тысячи старшеклассни-
ков смогут стать участниками 
урока, который проведут ди-
ректор Департамента образо-
вания ХМАО – Югры Алексей 
Анатольевич Дренин и управ-
ляющий Отделением Пен-
сионного фонда по Ханты-
Мансийскому автономному 
округу – Югре Татьяна Серге-
евна Зайцева. 

Прототип программы, автоматически 
отвечающей на вопросы клиента, 
продемонстрировали Председателю 
Правления ПФР Антону Дроздову 
и главе республики Алексею 
Цыденову во время посещения 
Отделения ПФР по Бурятии 
в июле 2018 года.

Искусственный интеллект

Свободный 
IP-адрес

Есть вопрос к пресс-службе:
Как использовать современные технологии 
в информационно-разъяснительной работе?

Отделение ПФР по Туль-
ской области перешло 
на электронный журнал 
учета IP-адресов на базе 
бесплатного программ-
ного обеспечения PHP 
IP-address Management.

Журнал могут просма-
тривать и вносить в него 
изменения одновременно 
несколько сотрудников, 
а новые IP-адреса автома-
тически регистрируются 
в журнале. Также ведется 
учет изменений и мож-
но видеть, кто назначил 
IP-адрес устройству.

Специалисты могут най-
ти нужное оборудование, 
узнать, какие IP-адреса 
ему назначены, в какой 
серверной стойке и каком 
серверном помещении оно 
находится.

Павел ТАРАСЕНКО, 
главный специалист – 

эксперт Отдела 
информационных 
технологий ОПФР 

по Тульской области

В ОПФР по Ульяновской 
области заработал спе-
циальный программный 
модуль «Переплата», ко-
торый позволит значи-
тельно сократить средние 
затраты по времени.

Раньше формирование 
решения об обнаружении 
ошибки, расчет переплат 
и составление протоко-
ла о выявлении излишне 
выплаченных граждани-
ну сумм, а также решение 
о взыскании формирова-
лись вручную. Теперь это 
происходит автоматически. 
В режиме контроля мож-
но посмотреть все данные 
о переплатах, как в разрезе 
территориальных органов, 
так и в целом по области. 
Раздел «Статистика» пока-
зывает, по каким перепла-
там не проведена работа: 
нет решения об обнаруже-
нии ошибки, не сформиро-
ван протокол расчета пере-
платы и др.

Ольга ЛАПШОВА, 
специалист – 

эксперт группы 
по взаимодействию 

со СМИ ОПФР 
по Ульяновской области

ПРОГРАММЫ

На автомате

Ирина Ирина 
Шамова, Шамова, 
руководитель руководитель 
пресс-службы пресс-службы 
ОПФР ОПФР 

по Республике по Республике 
Татарстан:Татарстан:

Мы начали сами запи-
сывать видеокомментарии. 
Для создания своей телесту-
дии нам понадобилась ка-
мера, штатив, свет, баннер, 
микрофон и немного кре-
атива. Наши видеозаписи 
охотно берут в работу все 
телеканалы и интернет-СМИ 
республики. 

Мы даже создали свой ка-
нал на YouTube. За полтора 
года работы мы смогли на-
брать более 2 тысяч подпис-
чиков и порядка 60 тысяч 
просмотров. Видео с нашего 
канала «репостят» к себе в но-
вости региональные СМИ. 

Екатерина Екатерина 
Иванова,Иванова,
руководитель руководитель 
пресс-службы пресс-службы 
ОПФР ОПФР 

по Пензенской области:по Пензенской области:

В Пензенской области дис-
танционные приемы в режиме 
видеозвонка стали регулярны-
ми. С февраля 2018 года про-
ведено уже 126 видеоприемов, 
на которые обратились 170 че-
ловек. Жители отдельных на-
селенных пунктов Пензенской 
области могут обратиться 
в сельские администрации, где 
есть специально оборудован-
ные рабочие места, позволя-
ющие в режиме видеозвонка 
связаться со специалистами 
или руководителями террито-
риальных органов ПФР. Гра-
фик проведения видеоприемов 
размещается в администраци-
ях населенных пунктов. 

Анна Анна 
Белова, Белова, 
руководитель руководитель 
пресс-службы пресс-службы 
ОПФР ОПФР 

по Тульской области:по Тульской области:

Для приема отчетности 
от страхователей в электрон-
ном виде с ними налажены 
электронные каналы связи, 
которые можно использовать 
не только по прямому назна-
чению, но и для распростране-
ния наших информационно-
разъяснительных материалов.

Так, в ближайшее время 
Отделением ПФР по кана-
лам Бесконтактного приема 
информации около 29 тыся-
чам страхователей Тульского 
региона будут направлены 
информационные листовки, 
посвященные законопроекту 
об изменении пенсионного 
возраста.

НА ПРАКТИКЕ
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Просто был такой будний день, напряженная 
работа, я таскал аппаратуру и подумал, 
как нужно бы описать все тонкости работы 
IT-специалиста – одним днем. Конечно, можно 
описывать все десять лет работы, а можно 
описать только один день человека этой 
профессии с утра до вечера. И будет все.

Один день из жизни 
ITшника Максима 
Александровича

ИЗ БАЙКЕРА 
В РУКОВОДИТЕЛИ

В пять часов утра, как всегда, 
прозвенел будильник… Быстро 
собравшись, Максим добирает-
ся до первого пункта сегодняш-
него дня – тренажерного зала. 

Четыре колеса возят тело, 
а два колеса – душу. Надевая 
шлем и усаживаясь на двух-
колесного друга, наш герой 
после тренировки отправля-
ется на работу. Припарковав 
железного коня, он не спеша 
подходит к зданию и смотрит 
на часы. «8.30, да, сегодня 
что-то задержался», – сказал 
Максим и ускорил шаг. Вот 
из обычного веселого пар-
ня-байкера он превращается 
в серьезного руководителя: 
костюм, рубашка, галстук. 

Герой  располагается 
на своем рабочем месте и на-
чинает просматривать еже-
дневник, выбирая дела, ис-
полнение которых должен 
проконтролировать.

ВЫСЛУШАТЬ И ПОМОЧЬ
Весь рабочий день Мак-

сим нарасхват, его телефон 
не умолкает, все звонят с про-
блемами: у одних принтер 
не печатает, у других телефон 
не работает, третьим надо се-
тевой диск создать для работы 

с управлениями. Тут же зво-
нят сами управления с прось-
бой выдать новую технику. 
Всем надо помочь, выслушать, 
принять правильное реше-
ние, подсказать, как лучше 
организовать работу с тех-
никой. У него в подчинении 
11 профессионалов своего 
дела, на каждого он может по-
ложиться и доверить исполне-
ние важнейших задач.

ПОСЛЕ 
ПЯТИМИНУТНОГО ОБЕДА

Наступило время обеда. 
Максим – спортсмен, сто-
ронник правильного пи-
тания, поэтому носит еду 
в контейнерах.

После пятиминутного обе-
денного променада наш герой 
вновь возвращается на свое 
рабочее место, где телефон 
уже разрывается от звонков. 

Каждый требует вникнуть 
в его ситуацию и проблему, 
дать разъяснения, просят ор-
ганизовать проведение видео-
конференции или семина-
ра, и все это одновременно. 
И тут же на проверку ему несут 
технические задания к государ-

ственным контрактам. А ведь 
еще необходимо проверить со-
стояние технических средств, 
наличие на складах необходи-
мой техники… и это только 
сжатый список дел начальника 
технического отдела. 

На вопрос, где же он нахо-
дит время для рабочего творче-
ства, Максим отвечает скром-
но: «Придумывать новые 
способы использования 
технических средств – 
моя работа. Например, 
в том году мы внедрили 
систему оценки качества 
работы сотрудников кли-
ентских служб ПФР. 
У каждого в окошке 
или кабинке стоит 
планшет, на нем два 

смайлика – «радостный» 
и «грустный». После кон-
сультации гражданину пред-
лагают оценить качество 
приема. Вся информация ак-
кумулируется в единое целое, 
и мы можем видеть, как рабо-
тает тот или иной сотрудник 
во всех КС».

В ЗАГС СО ЗНАЧКОМ ПФР
Максим настоящий фа-

нат своей работы. Вот 
и жену встретил в Пенсион-
ном фонде. 

«Конечно, я патриот ор-
ганизации, я даже в загс на-
дел значок «ПФР» (смеется), 
а человек десять гостей-со-
трудников приехали к Двор-
цу бракосочетания на газель-
ке с надписью «Пенсионный 
фонд».

Рабочий день с нашим геро-
ем подходит к концу. Он уже 
пошел переодеваться в экипи-
ровку и чистить шлем, чтобы 
вновь сесть на железного коня 
и отправиться 
домой.

А вот 
и несколько фраз 
из лексикона 
системщика

На каком языке 
общаться 
с ITшником

– Над каким проектом 
сейчас работаете?

– Мы разрабатываем про-
ект по использованию искус-
ственного интеллекта и ней-
ронной системы обработки 
документов при представле-
нии услуг ПФР. Он позволит 
сократить время и трудозатра-
ты наших сотрудников по вы-
даче сертификатов на МСК, 
а также предоставлять услугу 
без личного обращения в кли-
ентскую службу. То есть владе-
лец сертификата сможет по-
дать заявление через Личный 
кабинет гражданина и там 
же получить сам сертификат, 

без посещения КС для пред-
ставления оригиналов. 

– Нейронные системы, ис-
кусственный интеллект – дух 
захватывает от всего этого! 
Но простому обывателю 
сложно понять эти слова.

– На вопрос, какие языки 
еще знают IT-специалисты, 
все отвечают – птичий, ведь 
когда они начинают объяснять 
что-то о работе компьютера 
специалисту непрофильного 
отдела, речь для собеседника 
становится похожа на птичьи 
трели – очень складно, но ни-
чего не понятно (смеется).

Своими словами

МЫ РАЗВИВАЕМСЯ ВМЕСТЕ С ТЕХНОЛОГИЯМИ И РАЗ-
РАБАТЫВАЕМ НЕКИЙ ПРОЕКТ ПО ИСПОЛЬЗОВАНИЮ ИС-
КУССТВЕННОГО ИНТЕЛЛЕКТА И НЕЙРОННОЙ СИСТЕМЫ 
ОБРАБОТКИ ДОКУМЕНТОВ ПРИ ПРЕДСТАВЛЕНИИ УСЛУГ 
ПФР. НА САМОМ ДЕЛЕ ЗА ЭТИМ – БУДУЩЕЕ.

РЕПОРТАЖ

Как вы себе представляете один день из жизни айтишника? Сидит целый день за компьютером 
и что-то там себе стучит по клавиатуре? В наших глазах это или сотрудник с другой планеты, 
так как разбирается в том, в чем не разбираетесь вы, или стереотипный образ: лохматый, небритый, 
в очках и свитере. Мы решили исправить эту несправедливость и посмотреть на повседневную 
жизнь и работу глазами одного из сотрудников – Максима Шамова, начальника отдела технических, 
общесистемных и телекоммуникационных средств ОПФР по Республике Татарстан.

ФРАЗЕОЛОГИЯ СЛОВАРИК

  Не трогай 
то, что работает
  Быстро удаленное 
отправленным 
не считается
  Как сервер назовешь, 
так он и будет 
работать
  Если что-то может 
сломаться, то оно 
ломается в пятницу 
после обеда

Баг – ошибка в программе 
или в системе.

Ламер – человек, плохо 
умеющий обращаться 
с компьютером.

Мамка – материнская 
плата. 

Мануал  – инструкция 
по настройке.

Модератор – человек, кото-
рый следит за порядком.

Персоналка – персональ-
ный компьютер.

Пофиксить – исправить 
ошибки.

Проапдейтить – обновить, 
заменить часть состав-
ных частей чего-либо 
на более новые.

Сервер – объект, предо-
ставляющий  сервис 
другим объектам по их 
запросам.

Спам – нежелательная ин-
формация, рассылаемая 
в рекламных или иных 
целях широкому кругу 
адресатов.

Трафик – поток данных, пе-
редаваемых по сети.

Юзер – рядовой пользова-
тель компьютера.

Надевая шлем и пересаживаясь на двухколесного 
друга, наш герой отправляется на работу. 
Пробираясь в междурядье, его байк мчит навстречу 
новому трудовому дню. Фото автора
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