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• 13 лет успешной практики в маркетинге

• 9 лет практики в HR-маркетинге

• 450 проектов в области стратегического маркетинга, 
построения коммуникационных стратегий, брендинга,
стратегий продвижения и их реализации

• 170 успешных кейсов по разработке бренда работодателя, 
стратегии внутренних коммуникаций, проведения обучения
для сотрудников, повышения эффективности найма,
адаптации, обучения, удержания, C&B

• 20 проектов по оптимизации бизнес процессов, 
оргструктуры, автоматизации

Победитель конференции PROBA Awards с 
проектом «Продвижение бренда СИБУР в 
социальных сетях»

Лучшая HR-кампания в Social Media по версии 
Tagline с проектом для Leroy Merlin

Лучшая HR-кампания в Social Media по версии 
Tagline с проектом для «Северстали»

Лучшая HR-кампания в Social Media по версии 
Tagline с проектом «Продвижение сотрудников 
как основа стратегии продвижения бренда 
работодателя» для Альфа-Банка»

Премии Теглайн
Лучшая HR-кампания (2018, 2019), премия за кейс для 
«СИБУР» (2020), премия Best Retail в номинации 
«Престиж профессии», премия Proba Awards 
за лучшее корпоративное социальное медиа 
для «СИБУР»

Об агентстве Paper Planes Consulting Agency



Программа лояльности поможет:

3

Увеличить частоту покупок на 
клиента

Повысить вовлечение клиента в 
транзакционное поведение с 
помощью геймификации

Собрать дополнительные данные 
о клиентах (ТХ и СХ параметры)

Сформировать гибкую систему 
начисления бонусов/скидок

Выстроить взаимодействие с 
клиентами в рамках большего 
количества потребностей 
(JTBD) 

Сформировать рекомендации, 
направленные на повышение 
среднего чека

Выстроить триггерные 
коммуникации с клиентами 

Повысить эффективность 
рекомендательной системы 
(формирование next best offer)
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При создании программы лояльности мы делим работу на 4 фазы:

1. 2.

Разработка программы лояльности начинается с анализа текущей ситуации: позволяет ли текущая бизнес-модель и
заложенные в ней коммерческие бизнес-процессы достичь цели, какие точки и драйверы роста существуют на
данный момент. По итогам аналитического этапа будет подготовлена модель программы лояльности, основанная на
данных, лучших практиках и реальном клиентском поведении.

3.
4.

Аналитический этап: сбор 
данных, их консолидация, 
анализ
• Анализ текущего транзакционного поведения 

клиентов
• Анализ текущих условий программы лояльности
• Анализ данных и IT-инфраструктуры
• Исследование целевой аудитории
• Анализ конкурентного окружения в области

программ лояльности
• Анализ рынка
• Интерпретация полученных результатов

Разработка механик программы 
лояльности
• Определение целей и задач настройки CRM
• Описание функционального задания (сбор и 

анализ информации; рекомендации по 
интеграции)

• Рекомендации акционных механик / базовых 
условий

• Разработка триггерных коммуникаций 
• Формирование ключевых сообщений для 

выделенных кластеров аудитории

Разработка «BIG IDEA» и 
визуализация точек контакта
• Разработка визуальных элементов
• Разработка носителей 
• Разработка и формирование гайдлайна

Сопровождение реализации 
(факультативно) 

• Запуск пилота программы лояльности
• Корректировка условий
• Подготовка аналитических отчетов
• Визуализация параметров в Power BI



Формирование технического 
задания на внедрение Подбор вендора ПЛ

Корректировка 
бизнес-процессов 
поддержки ПЛ

Разработка мат. модели реализации ПЛ, расчет 
экономического эффекта 

Анализ транзакционного 
опыта клиентов, выявление 

финансовых рычагов 
программы лояльности

Формирование портретов 
аудитории и выявление 

необходимых/достаточных 
условий ПЛ

Формирование CJM с учетом 
выявленных лучших практик 

конкурентов

Формирование структуры 
обновленного IT-стека, 

разработка целевой модели 
данных

Формирование системы 
поощрения: наполнение 

монетарными/ 
немонетарными механиками

Разработка стратегии 
обогащения данных 
через механики ПЛ

Механики кастомизации 
предложения на основе 

поведения пользователя (next 
best offer)

Карта триггерных 
коммуникаций в 
разрезе целевых 

каналов 

Разработка Big idea:
- Позиционирование ПЛ
- Легендирование

Формирование структуры 
личного 

кабинета/приложения

Разработка и описание 
визуальных паттернов

Верстка материалов:
- POS-материалы
- Рассылки
- Брендбук и гайдлайн ПЛ

Программирование условий 
ПЛ на площадке вендора

Запуск MVP программы 
лояльности и тестирование 

механик

Корректировка и дополнение 
условий/механик ПЛ по 
итогам тестирование

Разработка управленческого 
дашборда по метрикам 
программы лояльности

1.

2.

3.

4.

Структура программы лояльности

Геймификация 
процессов

*Ежемесячный контур работ

Пошаговая логика реализации проекта:

Аналитический 
этап

Разработка 
механик

Big idea и 
визуализация

Сопровождение 
внедрения*



/1. Аналитический этап



Для исследования транзакционного опыта Клиентов, 
а также финансового моделирования экономической 
целесообразности программы лояльности мы выгрузим 
базу данных и проанализируем:
• Дата и время совершения заказа
• Номер транзакции
• Сумма транзакции
• Сумма скидки
• Маржинальность продукта
• Категории и количество услуг

Анализ транзакционных данных и финансовых показателей: исследование базы данных позволит кластеризовать
аудитории по их платежному поведению, выделить ключевые паттерны поведения, которые подвергнуться изменениям с 
помощью механик программы лояльности

На основе выгрузки проведем:
• Анализ финансовых и бизнес-показателей: оборот, 

маржинальность, средний чек, глубина чека и ширина 
ассортиментной матрицы, средняя стоимость SKU

• Анализ комбинаторики (наиболее популярные сочетания 
SKU)

• Эффективность маркетинговых активностей
• Сегментация аудиторий по платежному поведению 

(RFM-анализ)
• Широта и глубина матрицы для каждой категории
• Ценовая эластичность

По результатам анализа данные будут 
интерпретированы и представлены в следующей логике:
• Рекомендации по сочетаемости услуг
• Рекомендации по увеличению/уменьшению услуг в 

категориях банковских продуктов
• Рекомендации по сегментации аудиторий и работе с 

каждым сегментом
• Рекомендации по дополнительным продажам (upsell

и crossell) 
• Рекомендации по оптимизации ассортиментной 

матрицы категорий/подкатегорий/услуг



В основе анализа в нашей методологии лежит Формула 
прибыли, разработанная и используемая 
в Агентстве. Она позволяет подробно каскадировать 
источники доходов и расходов на 24 переменных, что 
увеличит качество анализа и точность расчетов. 

На основе анализа коммерческих показателей компании по Формуле прибыли выделяются 
ключевые параметры, которые необходимо скорректировать за счет внедрения программы 
лояльности

• Выявляются показатели и услуги, влияющие на глубину чека (D)
• Выделяются рычаги роста количества повторных покупок на клиента
• Определяется на какие из параметров формулы стоит прежде всего 

влиять с точки зрения максимизации экономического эффекта по итогам 
внедрения программы лояльности

• Формируется перечень параметров, которые должны начать собираться в 
рамках механик программы лояльность (целевая модель данных)

Декомпозиция выручки до поведенческих 
параметров клиента Выделение параметров (рычагов), корректировка которых – задача ПЛ 



Опираясь на давность, частотность и средний чек сделки каждого клиента выявляются 
сегменты аудиторий, в разрезе каждого сегмента формируются тактики взаимодействия 
с целью улучшения транзакционного поведения 

Сегментирование клиентов на основе RFM Агрегирование сегментов до макрогрупп. Данные сегменты лягут в 
основу автоматизации коммуникации с клиентами в разрезе 

триггерных коммуникаций
RFM-сегментация позволяет выделить активных, 
засыпающий, спящих и начинающих свое 
транзакционное поведение клиентов. Такой подход к 
сегментации дает возможность для каждой группы 
клиентов выделить свою стратегию взаимодействия.

Для каждого сегмента разрабатывается коммуникационная стратегия 
и набор триггерных сообщений, которые программируются в CRM-
системе/вендоре ПЛ с целью автоматизации взаимодействия с 
пользователями программы лояльности.



• Для сбора информации о целевых группах аудиторий 
будет проведено количественное исследование 
целевой аудитории через анкетирование клиентов. 

• Для определения количества респондентов                                 
в том или ином поведенческом сегменте мы 
посчитаем репрезентативное количество человек 
для каждой потребительской группы. То есть, 
определим количество человек, которое необходимо 
опросить для корректных результатов. После этого 
сформируем опросник для старта анкетирования. 

• Проведение стартового интервью Заказчика для 
уточнения запросов и ценных указаний

• Подготовка и согласование анкеты опроса 
(включая вопросы на отсечение не ЦА)

• Загрузка анкеты в сервис SurveyMonkey
• Финальное согласование дат, критериев, зон сбора 

анкет
• Сбор анкет и контроль качества (отчеты по 

собираемым анкетам из SurveyMonkey высылаем 
регулярно и/или по запросу)

• Обработка результатов анкетирования в Power BI 
(доступ   к дашборду передаем Заказчику, при 
необходимости проведения повторных 
исследований (например, через год) передаем и 
исходники в BI-системы Клиента) 

• Анализ данных анкетирования по моделям QFD, 
EST, пирамида узнаваемости и кластеризация 
аудиторий         по факторам выбора

• Подготовка аналитического отчета с выводами                      
и рекомендациями

Предлагаемый процесс проведения опросов 
со стороны Paper Planes

Для того, чтобы сформировать портреты аудитории, а также выделить релевантные 
механики в разрезе компаний-конкурентов проводятся количественные 
исследования

Количественный опрос для сбора 
информации о потребностях и факторах 
выбора целевых групп аудиторий:



• Ключевые факторы выбора компании на 
основе предложенных элементов ПЛ

• Узнаваемость/привлекательность механик 
ПЛ со стороны конечных потребителей

• «Драйверы» и «барьеры» в текущем опыте 
взаимодействия с ПЛ

• Релевантный формат опознания 
(пластиковая карта, номер телефона, QR-
код и др.)

• Формат начисления привилегий (бонусы, 
скидки, кэшбеки и др.)

• Социально-демографические показатели 
аудитории и платежеспособность 

• Каналы поиска информации о категории

Направления исследования в 
количественном опросе:

Результаты количественного опроса лягут в основу разработки целевого клиентского пути в 
рамках программы лояльности, а также смогут дать ответ о подходящих форматах 
взаимодействия с ПЛ 

QFD позволит понять, о каких 
характеристиках и под каким углом 
необходимо говорить о точках контакта 
программы лояльности 

Как нам необходимо выбрать 
коммуникационные треки для увеличения 
узнаваемости.

QFD

Пирамида 
узнаваемости

Кластеры 
аудиторий

Оценка узнаваемости игроков рынка 
позволит понять конкурентов, 
программа лояльности которых 
считается «лучшей» в глазах 
клиентов

На основе факторов выбора и других 
параметров респондентов мы 
проведем кластеризацию по методу 
k-means для определения классов 
потребностей по группам аудиторий.



Опыт клиента в оффлайн-точках продаж оценивается            
при помощи анкеты по параметрам: текущих POS-
материалов, опыту взаимодействия с продавцом 
(презентация условий ПЛ), удобство форматы 
начисления/списания бонусов, логика переадресации 
клиента в личный кабинет/приложение, кастомизация 
предложений при покупке на основе предыдущего 
опыта клиента и так далее.

Анализ онлайн-точек контакта

Анализ точек контакта в онлайне и офлайне: выделяется список точек контакта с 
целевыми группами аудиторий и проводится анализ методом «тайного покупателя» для 
офлайна, и через UX-анализ для онлайна

Анализ офлайн-точек контакта
Опыт клиента в online-точках контакта анализируется 
при помощи цифровых инструментов, а результатом 
становится описание CJM взаимодействия с 
цифровыми каналами, разделенный на этапы охвата, 
захвата контактов, нагрева при помощи контент-
меркетинга, сделки, повторной сделки, 
рекомендаций и других точек контакта в рамках 
программы лояльности.



Анализ конкурентов, лучших практик и трендов позволит 
отрисовать карту актуальных инструментов для 
продвижения программы лояльности от этапа охвата до 
формирования триггерных коммуникаций. Из нее мы 
составим рекомендации
по стратегии продвижения обновленной ПЛ.

Каналы коммуникаций игроков рынка с Клиентами 
будут проанализированы с точки зрения аспектов 
позиционирования, форматов контента, tone of voice и 
рубрик.

Анализ маркетинговых инструментов Контент-анализ

Анализируется маркетинговая активность по дистрибуции информации о программе 
лояльности, проводится контент-анализ в разрезе ключевых сообщений и 
позиционированию преимуществ систем вознаграждения

CVP 
Программы лояльности

Ключевое сообщение 1 КМ 2 КМ 3

Формат 1 Формат 2 Формат 3 Формат 4

Рубрика 
1 Рубрика 2 Рубрика 3 Рубрика 4



При картировании каждый 
из этапов клиентского путешествия 
рассматривается и описывается в 
следующих разрезах: 

• Мысли и потребности
• Точки контакта (офлайн и 

онлайн)
• Инструменты, влияющие на 

точки контакта
• Бизнес-процессы, 

поддерживающие опыт клиента 
в ТК программы лояльности

• Драйверы и барьеры при 
контакте с ПЛ

• Параметры, собираемые на 
каждом этапе

• Оценка качества точки контакта
• Оценка важности точки 

контакта
• KPI

Картирование Customer Journey Map: для каждой целевой группы формируется карта 
путешествия с учетом особенностей аудитории, таким образом достигается бесшовная 
интеграция программы лояльности в текущую структуру точек контакта Клиента с 
компанией



Покажем какие платформы должны сопровождать опыт клиента, как должны быть связаны системы между 
собой, какие параметры и в каких системах необходимо собирать, какую систему отчетности выстроить для 
анализа эффективности Customer Experience активностей.

Описывается дорожная карта изменений в ИТ-архитектуру для поддержки 
внедрения/корректировки условий программы лояльности

Структура IT-стека
Структура связывания клиентских  параметров 



/2. Разработка механик программы лояльности



• Политика начисления 
бонусов

• Политика 
формирования грейдов

• Разработка 
математической 
модели

Система поощрений Стратегия обогащения 
данных

Кастомизация 
предложения

Триггерные 
коммуникации

Геймификация 
процессов

• Разработка стратегии 
обогащения данных

• ТЗ на корректировку 
IT-стека с целью 
формирования 
целевой модели 
данных

• Разработка продуктовых 
предложений

• Повышение 
эффективности 
рекомендательной 
системы (формирование 
next best offer)

• Формирование 
персонализированной 
триггерной коммуникации 
на основе сегментов RFM

• Подбор релевантных 
каналов дистрибуции 
информации

• ТЗ на разработку 
личного кабинета

• ТЗ для носителей
• Легендирование ПЛ

Корректировка структуры и формата точек контакта (CJM)

Корректировка бизнес-процессов

Увеличение выручки 

Увеличение количества повторных 
сделок (частота покупок) Увеличение глубины чека

Механики для реализации

Цель

Задачи

Разработка механик программы лояльности включает в себя 5 треков:



Монетарные Немонетарные

Сервисные точки контакта, влияющие на 
CJM

Премирование клиента за релевантное 
поведение

Корректировка CJM

Механики программы лояльности

Работа с экономическими показателями: Q (количество транзакций 
на клиента), D (глубина чека)

Повышение лояльности к бренду (NPS)

Цели и задачи механик

• Бонусы при регистрации
• Начисление N баллов за каждую покупку
• Реферальная механика («Приведи друга»)
• Скидка/промокод в день рождения
• Скидки для отдельных категорий покупателей (пенсионеры, 

студенты)
• Скидки для отдельных категорий товаров
• Сгораемые бонусы
• Челленджи
• Система грейдов
• Дополнительные баллы за покупку товаров-партнеров

• Система грейдов с разным уровнем клиентского сервиса
• Участие в благотворительных/экологических/социальных 

проектах
• Пуши о скидках/бонусах
• Каталог товаров
• Участие в закрытых клубах
• Виртуальные наклейки (фишки)
• Геймификация 
• Проведение опросов
• Персональные предложения
• Рассылки в мессенджерах
• Выбор любимой категории товаров

Насыщение программы лояльности: необходимо комбинировать монетарные и немонетарные 
механики для удовлетворения большей части ЦА



Механики внедряются в 3 
этапа
в зависимости от возможности 
реализации (Tier 1-3):
- Сроков
- Себестоимости
- Операционных издержек

В зависимости от 
предоставляемой ценности 
механики делятся на:
- Контент
- Монетарные механики
- Коммуникацию
- Сервис 

Клиенты могут увеличивать 
свой кэшбэк, повышая LTV, и 
получать доступ к механикам 
постепенно или оформить 
платную подписку на год.

Есть механики, доступные 
всем клиентам независимо от 
их грейда.

Механики делятся на те, которые 
доступны каждому клиенту, 
в зависимости от его грейда или 
наличия подписки, и те, которые 
клиент может получить клиент в 
формате розыгрыша

Немонетарный контур: разработка перечня вознаграждений за рамками прямых/косвенных скидок 
позволит вовлечь большее число участников, а также станет дополнительным фактором мотивации 
продвижения «по грейду»

Система 
поощрений

Стратегия 
обогащения 

данных
Кастомизация 
предложений

Триггерные 
коммуникации

Геймификация 
процессов



Расчет математической модели направлен на анализ экономического выхлопа программы 
лояльности после внедрения механик

Система 
поощрений

Стратегия 
обогащения 

данных
Кастомизация 
предложений

Триггерные 
коммуникации

Геймификация 
процессов
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следующие вопросы:

• Как скорректируется поведения 
текущий клиентов ПЛ?

• Какой прирост выручки сформирует 
программа лояльности?

• Какие механики дадут наибольший 
прирост денежного потока (принцип 
80/20)?

• Какой объем монетарной нагрузки на 
компанию сформирует ПЛ (скидки, 
бонусы, подарки и др.)?

• Какой объем инвестиций необходим на 
внедрение и поддержку ПЛ?

• В какой момент рост клиентской базы 
позволит достичь точки 
безубыточности/окупаемости 
инвестиций?



Встраивание продуктовых предложений в триггерную коммуникацию

Разработка продуктовых предложений

Сбор данных о клиенте позволит выстроить систему управления Customer Journey на основе 
единого профиля клиента, позволяющего определять его потребности, готовить next best offer и 
управлять оттоком

Стратегия обогащения данных 
позволит сформировать единый 
профиль клиента, в рамках 
которого будут собраны все 
данные: от совершенных 
транзакций до 
удовлетворенности сервисами и 
точками контакта. 

Такой подход даст возможность 
выделить «золотую запись 
клиента», на основе которой 
появится возможность 
формирования сегментов на 
уровне «незакрытых 
потребностей», а также 
прогнозирования дальнейших 
покупок с помощью ML-
инструментов (возможности 
машинного обучения).

Система 
поощрений

Стратегия 
обогащения 

данных
Кастомизация 
предложений

Триггерные 
коммуникации

Геймификация 
процессов



• Product Box - товары, существующие в 
рамках одного сценария клиента, но 
закрывающие разные потребности 
(JTBD). Они могут быть собраны как в 
рамках одной категории товаров, так и 
в рамках разных категорий.

Форматы продуктовых 
предложений

Выявленные связки Product box

Товар1 & Товар2
Товар3 &.Товар4

Кросс-категорийное 
предложение

Формирование бандла
КАМом Retail Rocket Кластеризация ТХ

Вендор ПЛ Рекомендации к триггерной 
коммуникации

Готовые наборы для 
каждого товара

Автоматизированный 
сбор Product Box

• Изменения БП специалистов 
• Формирование наборов на 

основе критериев сочетаемости 
товаров и данных анкеты 
обогащения данных • Интеграция вендора 

ПЛ с Retail Rocket

На основе структуры связности товаров в чеке формируются продуктовые предложения (бандлы), задача 
которых выделить релевантное предложение для каждого пользователя и подтолкнуть клиента к 
повторной сделке раньше стандартного срока, тем самым повысить частотность покупок

Система 
поощрений

Стратегия 
обогащения 

данных
Кастомизация 
предложений

Триггерные 
коммуникации

Геймификация 
процессов

Категории 
товаров

Способ 
формирования 
продуктовых 
предложений

Задачи

Конечный 
результат



На основе выделенных в аналитическом этапе сегментов аудитории формируется карта триггерных 
коммуникаций. Задача сообщений – реанимировать засыпающий/спящих клиентов, организовать 
последовательный онбординг для «новичков», а также создать точки контакта для сбора сервисной 
информации (предиктивный сбор рекламаций / обратной связи)

Система 
поощрений

Стратегия 
обогащения 

данных
Кастомизация 
предложений

Триггерные 
коммуникации

Геймификация 
процессов



/3. Наполнение программы лояльности



Пример визуализации 
личного кабинета

Рекомендации к 
интерфейсу 
приложения

Стартовая страница Главная страница 
(вне ЛК) Страница ЛК

Tooltips Окна ИконкиБлоки 
интерфейса

Типы страниц 
приложения

Пример визуализации 
Главной страницы приложения

Пример визуализации страницы 
с бейджами

Разработка программы лояльности: продуктовые предложения формируются на основе 
кластеризации клиентов и данных, полученных в результате анкетирования



/4. Сопровождение внедрения



Аналитический 
этап

Наполнение 
ПЛ

Подбор 
вендора

Подготовка к 
запуску MVP ПЛ Запуск ПЛ

Полноценное 
внедрение механик для 
всех клиентов

Формирование ТЗ и выбор 
вендора для реализации 
сформированных механик ПЛ

Кластеризация клиентов, 
выявление их ключевых JTBD и 
факторов выбора, RFM-анализ, 
позиционирование компании

Постепенное внедрение 
и тестирование механик ПЛ

Разработка дизайна 
программы лояльности, расчет 
математической модели и 
маркетинговых материалов

Логика реализации проекта по разработке программы лояльности

1.

2.

3.

4.

5.



Эксперты Paper Planes



Эксперты Paper Planes Consulting Agency 

Направления экспертизы:

• Маркетинговая стратегия, основанная на 
данных 

• Формула прибыли и управленческие 
финансы

• Цифровая трансформация

• Организационная структура

• Экспертные продажи в b2b

Илья Балахнин Сергей Худовеков Максим Борисов

Направления экспертизы:

• HR-маркетинг 

• HR-стратегия и EVP

• Digital и коммуникационная стратегии

• Внутренние коммуникации 

• Управление путешествием 
потребителя/сотрудника 

Направления экспертизы:

• Клиентоцентричность и управление 
лояльностью клиента

• Маркетинговая стратегия , основанная на 
данных 

• Исследование рынка

• Управление путешествием потребителя
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Эксперты Paper Planes Consulting Agency 

Направления экспертизы:

• Исследование опыта сотрудников и 
построение EJM

• Разработка программы мотивации для 
сотрудников 

• Разработка и внедрение EVP 

• Разработка организационной структуры 
под бизнес-задачи компании

Наталья Токаева Георгий Картвелишвили

Направления экспертизы:

• Клиентоцентричность и управление 
лояльностью клиента  

• Маркетинговая стратегия, основанная на 
данных

• Исследование рынка

• Управление путешествием потребителя
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Александр Пак

Направления экспертизы:

• Профессиональное образование 

• Менеджмент

• Маркетинг 



Ведущий международный эксперт в области 
маркетинга, основанного на данных 
(Data Driven Marketing). 

Реализовал более 800 проектов, связанных 
с разработкой ̆ и применением 
маркетинговых, digital и HR-стратегии ̆. 

Опыт в маркетинге более 15 лет

Илья Балахнин

• Школа управления «Сколково» 

• МИРБИС

• SYNERGY MBA 

• НИУ ВШЭ

• Harvard Business School of Law.

Преподаватель:

HBR, Forbes, РБК Pro, Rusbase.

Колумнист:

1. «Формула прибыли» про маркетинг на 
основе данных

2. «Маршрут построен» про построение и 
управление путями потребителей на основе 
данных

3. «Найден более быстрый маршрут» про 
построение и управление путями 
потребителей на основе данных включая b2b

Автор книг:

Росатом, Ростелеком, Мегафон, МТС, Леруа
Мерлен, Кассир.ру, Novartis, MSD, Takeda, 
ЧТПЗ, Роснефть, АкБарсБанк, Вымпелком, 
Тройка Диалог, банк Хлынов, банк Хумо, банк 
Ипак Йули, банк Открытие

Клиенты:

• Добыча, переработка, производство и 
дистрибьюция

• Отели, рестораны и розничная торговля
• Правительственные организации и 

образование
• Информационные технологии и e-com
• Здания и строительство
• Финансы и страхование
• Средства передвижения и логистика
• Профессиональные сервисные фирмы
• Здоровье, медицина и красота
• СМИ и развлечения
• Сельское хозяйство
• FMCG (товары повседневного спроса)

Отрасли:



Ведущий специалист агентства 
по разработке и внедрению HR-маркетинга 
и HR-стратегий. Преподаватель курса Paper 
Planes «Добро пожаловать» по маркетингу 
в HR. 

Эксперт по внутренним коммуникациям 
и управлению путешествием потребителя 
и сотрудника.

Опыт в маркетинге более 10 лет

Сергей Худовеков

• Школа управления «Сколково» 
• SYNERGY MBA 
• НИУ «Высшая школа экономики» 
• преподаватель модуля «Маркетинг в HR» 

для студентов программы MBA 
Дальневосточного федерального 
университета, Русской Школы Управления 

• Спикер Открытой Академии банка 
«Открытие»

• преподаватель в Сколково
• преподаватель «ALFA Business School»

Преподаватель:

• HR-маркетинг 

• HR-стратегия и EVP

• Digital и коммуникационная стратегии

• Внутренние коммуникации 

• Управление путешествием 
потребителя/сотрудника 

Направления экспертизы:

Ак Барс Банк, БАТ Россия, Альфа-Банк, 
Открытие, Инвестиционная группа 
«Абсолют», Азбука Вкуса, М.Видео, Леруа
Мерлен, Московская Биржа, Северсталь, 
Газпром нефть

Клиенты:

• Отели, рестораны и розничная торговля
• Правительственные организации и 

образование
• Информационные технологии и e-com
• Здания и строительство
• Профессиональные сервисные фирмы
• Здоровье, медицина и красота
• Сельское хозяйство
• FMCG (товары повседневного спроса)

Отрасли:

Forbes, РБК Pro.

Колумнист:



Партнёр компании и эксперт в области 
клиентоцентричности, управлении 
лояльностью клиентов, маркетинговых 
стратегий и исследований рынка. 

Эксперт в выстраивании медицинского 
маркетинга и управлению путешествием 
потребителя и управленческим финансам.

Опыт в маркетинге более 7 лет

Максим Борисов

• Корпоративный университет 
«Казахтелеком» 

• ALPHA Business School
• SYNERGY Executive MBA 
• Mriya Resort, программа развития 

менеджеров
• Novikov School
• ПРОДЭКСПО 
• Сompleto, образовательные программы

Преподаватель:

• Клиентоцентричность и управление 
лояльностью клиента

• Маркетинговая стратегия , основанная 
на данных 

• Исследование рынка

• Управление путешествием потребителя

Направления экспертизы:

Папа Джонс, Красный Яр, Shopping Live, АДГ-
Групп, Ипак Йули Банк, Belissimo Pizza, 
Боржоми, Дантистофф, RUDenta, Здравица, 
Svetlov

Клиенты:

• Отели, рестораны и розничная торговля
• Здания и строительство
• Финансы и страхование
• Средства передвижения и логистика
• Здоровье, медицина и красота
• FMCG (товары повседневного спроса)

Отрасли:



Эксперт в области построения бизнес-
процессов, анализа точек контакта с 
клиентами, построении карты путешествия 
клиента, продвижения (Outbound, ABM), 
анализа данных, создания целевой 
организационной структуры, разработки 
модели компетенций, создания обучающих 
материалов и базы знаний  

Опыт в маркетинге более 3 лет

Наталья Токаева

• МТС: внедрение процессов экспертных 
продаж для департамента корпоративного 
бизнеса 

• Novartis: обучение продуктовых команд 
розничного и корпоративного бизнеса 
картирвоанию клиентского пути и 
формированию гипотез
на основании клиентских исследований

• Утконос: Обучение команды продаж 
инжиниринговых услуг экспернтным
продажам

Преподаватель:

• Исследование опыта сотрудников и 
построение EJM

• Разработка программы мотивации для 
сотрудников 

• Разработка и внедрение EVP 

• Разработка организационной структуры 
под бизнес-задачи компании

Направления экспертизы:

Росатом, Ivi, Ашан, Валента Фарм

Клиенты:

• Здоровье, медицина и красота
• Информационные технологии и 

электронная коммерция 
• Ритейл 
• FMCG 
• СМИ и развлечения 

Отрасли:



Эксперт в области построения бизнес-
процессов, построения отделов маркетинга 
и продаж, анализа точек контакта и продаж, 
построения карты путешествия клиента, 
создания маркетинговых материалов, 
продвижения (Outbound, ABM), анализа и 
сегментации потребителей, создания 
архитектуры целевого IT-стека, анализа 
данных

Опыт в маркетинге более 4 лет

Георгий Картвелишвили

• Перекресток: Внедрение процессов 
экспертных продаж для департамента 
корпоративного бизнеса

• Банк Хлынов: Обучение продуктовых 
команд розничного и корпоративного 
бизнеса картированию клиентского пути и 
формированию гипотез
на основании клиентских исследований

• Interplast: Обучение команды продаж 
инжиниринговых услуг экспертным 
продажам

Преподаватель:

• Клиентоцентричность и управление 
лояльностью клиента  

• Маркетинговая стратегия, основанная на 
данных

• Исследование рынка

• Управление путешествием потребителя

Направления экспертизы:

СИБУР, Ситилинк, Свеза, Банк Хлынов, 
Перекресток, Interplast

Клиенты:

• Информационные технологии и 
электронная коммерция 

• Банки, финансы и страхование 
• Производство и промышленность 
• Ритейл 
• FMCG 

Отрасли:



Руководитель направления корпоративного 
обучение 

Эксперт в построении маркетинговой 
стратегии, коммуникаций, управления 
проектами

Опыт в маркетинге более 10 лет

Александр Пак

• Netologia. Маркетинг: от новичка до профи 

Преподаватель:

• Профессиональное образование 

• Менеджмент 

• Маркетинг 

Направления экспертизы:

Альфабанк, Казахтелеком, LG, Phillip Moris
International 

Клиенты:

• Информационные технологии и 
электронная коммерция 

• Банки, финансы и страхование 
• Производство и промышленность 
• Ритейл 

Отрасли:



ФИО Балахнин Илья Худовеков Сергей Борисов Максим Картвелишвили 
Георгий Токаева Наталья

Должность Управляющий 
партнер

Старший партнер
Лидер практики 

HR
Старший консультант Старший консультант Консультант

Построение бизнес-процессов • • • • •

Построение отделов маркетинга • • •

Анализ точек контакта и продаж • • • • •

Построение CJM • • • • •

Создание маркетинговых материалов • • • •

Продвижение: Outbound, ABM • • •

Анализ и сегментация потребителей • • • •

Создание архитектуры целевого IT-
стека • •

Анализ данных • • • •

Создание целевой организационной
структуры • • •

Разработка модели компетенций • •

Создание обучающих материалов и
базы знаний • • •

Компетенции экспертов
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Наши контакты
+7 (495) 118 07 46
info@paper-planes.ru

чат-бот, который присылает полезные 
материалы только по вашей отрасли  

Заполните анкету, чтобы 
получить консультацию 
экспертов Paper Planes

Получить консультацию 
экспертов Paper Planes

Перейти на сайт



Агентство, которое знает, 
что дальше


