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Структура ОС на сегодня (12 человек) 

В БГ - 1 РГ, КС - 2 СИО, на VIP – 2 СИО и 1 ПМ, на  
ДС – 1 Эксперт по ДС и 1 ПМ

На УТ 1 РГ, 2 СИО на выездах  и 1 Эксперт по ДС

Структура ОС до внедрения ДС (15 человек)

2 РГ и 8 СИО на БГ 1 РГ и 4 СИО на УТ

Всего точек обслуживания  в отделе сопровождения (ОС)- 555

225 в БГ 330 на УТ

Некоторые цифры
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• Критерии для выделения группы Клиентов на ДС:

1) Онлайн, ИП или возможность ИП – обязательное условие

2) Баллы (0-3) за соответствие критериям
- лояльность

- навыки работы с К+

- кол-во пользователей

- возможность платить предоплату

- степень использования  сервисных услуг

- готовы обойтись без СИО

- территориальная удаленность

- перешли с Главбуха

3)    Рекомендации СИО

Часть процесса перехода на ДС – отбор 
Клиентов
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И.О. хочу проинформировать Вас о том, что мы переходим
на Новую Систему Сопровождения — удаленный сервис.
Современные средства коммуникаций позволяют
сделать нашу с вами работу более эффективной и
комфортной. Все привычные вам сервисные услуги
будут сохранены, за вами так же будет закреплен
персональный сервисный специалист, мы просто
перенесем нашу работу в плоскость интернета и
телефона.

В связи с переходом на Новую Систему Сопровождения
компания Консультант Плюс разработала новые СМАРТ-
комплекты, которые работают в онлайн технологиях. Мы
подготовили для Вас предложение по переходу с
обычного комплекта на современный СМАРТ-комплект.
Далее рассказываем про комплект, цену, сроки перехода.

Речевой ролик

4



На август 2018 г. 91 Клиент на ДС

74 (81%) –
онлайников

11 
(12%)Клиентов –

с/о

178 
пользователей+

25-30 пользуются 
услугами (СТ, 

рассылка, видео-
семинары, ЛК)

27 Клиентов на 
предоплате

Еще несколько цифр
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Контрольные цифры по взаимодействию с 
Клиентами

Параметр Желаемое По факту

Количество плановых звонков в день 15-17  (из них  12 
результативных)

10-12

Средняя продолжительность результативного звонка 10-12 минут 5-6 минут

% звонков с заходом в систему 60% 25%

Подписка на рассылки - 172 из 178

Эксперт по ДС

ПМ по ДС

Параметр Факт

Количество плановых визитов в месяц 30-32 

Количество внеплановых визитов в месяц 10-12

Количество звонков в месяц 20-50

6



«Обслуживание» с 
типом 

«Дистанционный 
сервис_обзвонка» -
для Эксперта по ДС

«Дистанционный 
сервис» для ПМ по ДС

Используются два типа 
Поручений

Схема работы по ДС в рамках ВЭ
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• Ежедневник сотрудника (распечатывает)

• НЭО (о появлении новых Клиентов, обращении на ГЛ, Заданиях, 
зарегистрированных «Проблемах»)

• Отчет «Обслуживание Клиентов (OLAP)»  (распечатывается в 
начале недели - было ли пополнение)

• Отчет «Оперативная задолженность»  (распечатывает)

• Отчет «Контроль статистики использования online-версии

• Вкладка «Обслуживание/Горячая линия» (обращения на чат, ЛК)

• Информация о посещении СТ есть у специалиста и так

• Вкладка «ПРиЗ» в «Работе»

• В запланированной «Работе» смотрится комментарий к 
предыдущей работе (он отражается в плановой работе)

Подготовка к звонку из ВЭ
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Вкладка «Сведения о Клиенте»
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Сведения о Клиенте
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Параметр отчета Используемый инструмент/отчет из ВЭ или другое

кол-во организаций и кол-во 
пользователей

Список Клиентов, Список КЛ по этим Клиентам с 
проставленным признаком «пользователь»

плановое кол-во звонков/Работ из ВЭ «Ежедневник сотрудника ПиР» со всеми состояниями 
«Работ»

плановое кол-во звонков с заходом в 
систему (60% )

-

факт выполненных звонков/работ «Ежедневник сотрудника ПиР» с состоянием «контакт 
состоялся»

кол-во плановых и неплановых звонков «Отчет по контактам с Клиентами ПиР (OLAP)» просмотр

количество звонков с заходом в систему «Отчет по контактам с Клиентами ПиР (OLAP)» просмотр

распределение звонков по основному 
инфоповоду

«Отчет по контактам с Клиентами ПиР (OLAP)» просмотр

кол-во и темы рассылок/целевая 
аудитория/кол-во отправлений/открыто и 
переходов по ссылкам или скачиваний (кол-во и 
%)

SendPulse

Отчетность Эксперта по ДС
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Параметр отчета Используемый инструмент/отчет из ВЭ или другое

план/факт по запланированным визитам
кол-во неплановых визитов
кол-во звонков

«Ежедневник сотрудника ПиР»  отдельно по 
типам контактов (звонки, визиты). 
Внеплановые- просмотром

кол-во продлений финансовых условий -

кол-во и % Клиентов, перешедших на 
длинную предоплату или вернувшихся 
на ежемесячную

-

кол-во подписок на ГК текущих, продаж 
семинаров, продаж/допродаж

Отчет «Образовательные услуги», Баланс 
дистрибутивов

отчеты из ВЭ по «Проблемам», работе 
по задолженности действующих и 
отключенных Клиентов, по работе по 
восстановлению, по Конкурентам

Отчет по контактам с Клиентами ПиР (OLAP), 
Анализ проблем, рекомендаций и заданий 
(OLAP)
Конкуренты (OLAP)

Отчетность ПМ по ДС
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Эксперт по ДС ПМ по ДС 

Баланс ВКСП (-0,1;0;0,3) Баланс ВКСП (-0,1;0;0,3)

Выполнение плана по обучению (-0,5;0,5) Выполнение плана по обучению (-0,5;0,5)

Выполнение плана по приглашению на СТ(-

0,5;0,5)

Выполнение плана по продаже платных

семинаров +0,5

- Выполнение плана по подписке на ГК +0,1

Полнота сбора (0;+0,1;+0,2;0,3) Полнота сбора (0;+0,1;+0,2;0,3)

За отличные результаты в обучении 0,05 За отличные результаты в обучении 0,05

Снижение за нарушения (от -0,05 до -0,8)

(Выполнение Заданий, других плановых

показателей и т.п.)

Снижение за нарушения (от -0,05 до -0,8)

Мотивация сотрудников на ДС

Стоимость 0,1 КТУ от 1200 до 2500 руб.
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Срез удовлетворенности ДС

https://ru.surveymonkey.com/r/QCTFJF9 

- Довольны ДС – 81%
-Оценили удобство общения с 
Экспертом по ДС по телефону - 54%
-Информацию от специалиста 
считают полезной и необходимой –
91%
-Высоко оценили профессионализм 
и работу сотрудников ЛК – 82%
-Обращаются и будут обращаться 
на ЛК регулярно 50%, другая 
половина обратится при 
необходимости
-72%  готовы отстаивать 
необходимость СПС перед 
руководством  14



Показатель ДС КС

Отвал 8 Клиентов из 91 (8,8%) 7 Клиентов из 70 (10%)

Отвал на конкурентов 1 Клиент на Главбух 1 Клиент на Гарант

Обучение (кол-во
прошедших обучение в 
месяц, показатель 
обученности)

1/80% 2/94%

Полнота сбора 0,8 0,65

% предоплат 30% 13%

Своевременность 
собираемости актов

80% 90%

Предварительное сравнение ДС и КС
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Сервис ДС КС

Число обращений на чат и 
ЛК за период март-август

437 442 (% обращений выше)

Кол-во посещений СТ за 6 
месяцев

34 (37%) 48 (68%)

Продано платных вебинаров 5 1

Рассылка + доп. рассылка:
-обзоры – 42% просмотров, 
13% скачиваний
- другая рассылка 
(информационная, про СТ, 
про платные вебинары) –
41% просматривают, 1,86% 
переходов

рассылка новостная по 
целевым аудиториям –
открытий 34%, переходов 
2,7%
для подписчиков ГК 
специализированная 
рассылка 49% открытий, 
12,5% переходов

Использование сервисов на ДС и КС
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«+» Преимущества «-» Сложности

Проще контролировать работу СИО Сложнее диагностировать/не пропустить конкурентов

Экономия Сложнее расширять круг пользователей

Остаются «материальные» следы от контакта с 

пользователем (запись звонка, письма на эл.почту

рассылки)

Сложнее сверка данных по клиенту

Все больше пользователей, которых такой формат 

общения устраивает больше/не готовы к очному 

общению

Сложнее продавать

Улучшилось качество работы с клиентами на ОУТ Пользователю во время заочного контакта проще 

отказать в общении

Есть сложности в организации пополнения, установке 

апгрейдов, при технических сбоях

Сложность, чтобы добиться захода пользователя в 

систему во время разговора

Сложно Эксперту выдержать требуемое время 

разговора, т.е. держать интерес Клиента

Из БП самые сложные: использование системы, 

обучение

Преимущества и сложности ДС
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Дальнейшее развитие ДС
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СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!

Бартева Ирина Валентиновна

Заместитель директора

(8112) 56-31-31

8-921-216-41-06, audit@exlege.ru


