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Цель проекта ДС:

• перевод клиентов нижнего сегмента на дистанционное

сопровождение, повышение рентабельности клиентов.

• повышение лояльности клиентов;

• равномерное распределение загрузки СИО, разгрузка

сотрудников за счет перевода небольших клиентов на ДС;

• повышение качества обслуживания «неуловимых

клиентов»



Критерии отбора клиентов:

✓ тип системы

✓ изначальная территория

✓ отсутствие задолженности

✓ количество пользователей

✓ категория клиента



Перевод клиентов осуществляется в три 
этапа:

подготовка информационного письма клиентам + звонок РОС

заключительный визит СИО к клиенту

первый звонок СИО ДС  (знакомство с клиентом + диагностика)



Скрипт звонка РОС:

И.О., мы запускаем новый формат сопровождения клиентов на онлайн-
комплектах. Он подразумевает сохранение в полном объеме всех наших
сервисных услуг: Линия консультаций, Горячая линия, обучение,
рассылки и т.д., отличие состоит только в том, что вместо
еженедельного личного посещения специалист по дистанционному
обслуживанию будет связываться с Вами по телефону и электронной
почте раз в 2 недели в согласованное заранее время. Для Вас это
существенная экономия времени без потери качества услуг! Звоню
сообщить Вам, что мы переводим Вас на дистанционное обслуживание
уже с 23-го июля. Сервисный инженер (Имя Фамилия) посетит Вас на
следующей неделе, а после этого с Вами свяжется наш специалист по
дистанционному обслуживанию (Имя Фамилия), и уже он продолжит
работу с Вами.



Цикличный формат

Диагностическая 
неделя

Сплошная 
неделя

Диагностическая 
неделя

Сплошная 
неделя



Клиент попадает в обзвонку на диагностической 

неделе исходя из критериев:

✓ Наличие входов за последнюю неделю

✓ Наличие обучения у ключевого пользователя

✓ Наличие обращения на ЦКП за последние 2 месяца

✓ Наличие задолженности у клиента

✓ Наличие переходов в КонсультантПлюс из новостной
рассылки.

✓ Наличие переходов в ВидеоКонсультант

✓ Наличие конкурента











Задачи РОС:

✓ проведение переговоров с целью удержания
клиентов;

✓ контроль и мониторинг выполнения задач СИО ДС;

✓ проведение переговоров с целью решения вопроса с
дебиторской задолженностью (2й уровень)

✓ перезаключение договоров (2й уровень)



Эскпресс-отчет СИО:

✓ Что сделано за день

✓ Какие возникали трудности

✓ Какие задачи предстоит решить завтра
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