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Меняется парадигма сопровождения Клиентов

СИО

Комитет

CRM

Первичная 
информация

OLAP

Отчет 
«Лампочки

»
ПАУ

Клиенты

НОИО

ДиСНП

Растет роль информации в CRM
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Что говорит сотрудник о подготовке к контакту?
СИО №1: «Я с утра открываю дерево
отчетов. У меня открывается много окон.
Я иду по списку сверху-вниз. Я строю все
отчеты и принимаю решение: чего
меньше, с тем решаю быстрее. А
проблемы более сложные, над которыми
нужно подумать, - прорабатываю
позднее.
Например: Не возвращено за май 18 Актов,
узнаю причину не возврата и ставлю задачу
СИО.
Еженедельно смотрю возвраты Актов и
оплату, Акты от СИО приходят 1 раз в
неделю и их в птн-пнд вносят в систему.
% оплат – Отчет я строю ежедневно, а
СИО ежедневно отправляю приход их оплат
каждый день. В моб. приложении это было
бы хорошо. Тогда СИО могли бы видеть
этот отчет и еженедельно строить его по
своим клиентам. Может быть какой-то
фильтр по дате оплаты в ВЭ, а то они
просто смотрят»

СИО №2: «Скорость отработки угроз позволяет снизить отвалы. Мне
нужен «маячок» на новые угрозы, запланировать выезды, звонки и т.д.
У Клиента могут быть личные интересы, которые не зафиксированы в
ВЭ. Например, Клиент на ОСНО, но бухгалтер ведет на стороне фирму с
УСНО. По карте Клиента он этого не покажет, что ему еще интересна
упрощенка. В выборку организации по УСНО он не попадает. Это держит
в голове специалист, а если бухгалтер уволился? Придется заносить
информацию на каждого пользователя, - это очень трудоемко.
Следующее, что должен видеть НОИО, - приход денег, достаточно %
оплат. Лучше сумма в деньгах + сколько еще в рублях нужно до 100%
плана.
% оплат за текущий месяц и % оплат общий (за 2 месяца) –смотрю
каждый день. По динамике мне к 20-му числу нужно выходить на 80%
оплат. Мне должно быть видно по специалистам, по месяца и по
кварталам. Тогда я смогу посчитать % оплат и спрогнозировать его на
30-31-е число. Чтобы я мог открыть % оплат и мне было видно все по
СИО суммы, %.
После 12:00 разносят оплаты, я захожу и строю отчет. Смотрю: «У
меня на вчерашний день было 57%, сегодня 63% - на 6% увеличился %
оплат». Видно сколько увеличился июньский %оплат и тех клиентов, с
кого не собрали за предыдущие месяцы.
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Возникают новые вызовы и проблемы

1. Контакты становятся реже и время на них ограничено. В один 
телефонный разговор нужно решить ряд вопросов, с пользой для 
Клиента:
• Познакомится (в случае первого контакта)
• с учетом особенностей контактного лица и специфики 

организации. 
• Проговорить и зафиксировать договоренности
• Выявить потребности
• Отработать возражения и риски

2. Информации о Клиенте, контактных лицах 
(КлП, ЛПР, ЛВР) становится очень много

3. Информация лежит в разных местах информационной системы. Чтобы
построить Отчеты, приходится переходить из одного окна в другое, открывать
несколько окон одновременно.
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Какая CRM нужна сотрудникам?

1. Автоматизация индивидуальных предложений Клиенту
2. «Умная» CRM

• Единое окно для работы
• Автоматизация  «Годового отчета»
• Статистика по пулу
• Мониторы показателей для планирования и прогнозирования
• Уведомление руководителя и специалиста об отклонениях у 

Клиента
• Автоматизация рассылки

3. Измерение экономической эффективности
4. «Мобильная CRM» с удаленным доступом
5. Сегментация информации
6. Автоматическое создание контактов 
7. Система должна быть простой и гибкой 
8. Формирование единой базы по закрытым важным вопросам Клиента 

Групповая работа на мастер-классе Олимпиада сервиса-2018. 
Сформировали список и выбрали самое главное  
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Какая CRM нужна руководителям? 

1. Алгоритмы ПУР на основе информации о Клиентах
• Понять на основе информации: Где усилить работу, куда направить 

ресурсы?
• Увидеть практические примеры реализации системы ПУР
• Как и на основе какой информации давать указания сотрудникам?
• Какие сервисы стоит развивать и наоборот
• Распределять Клиентов по сотрудникам на основе их компетенций и 

истории работы с Клиентами
2. От CRM нужно:

• Скорость внесения изменения в CRM – потребности пользователей
• Структура информации, влияющая на профилактику отвалов
• Связь БП ЛК с CRM. Использование CRM при работе с ЛК
• Источники информации о Клиенте в CRM и технология внесения I
• Подходы эффективного (внедрения) совершенствования CRM
• Скоринг – оценка Клиента на предмет перспективы сотрудничества
• Мобильность и АРМ сотрудника ДС
• Конструктор подготовки документов по закупкам
• Алгоритмы принятия УР на основе информации о Клиентах
• Гибкость, не требующая специальных знаний
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Жизненный цикл дистанционного Клиента  - 1-й месяц
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Информационная модель подготовки к контакту
Подготовка к регулярному контакту с Клиентом (вся информация просматривается и проверяется с даты последнего контакта с Клиентом )
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3. Анализ специфики 
Клиента 

1. Поля «Специфика»
2. Особенности контактного 
лица (КЛ)
3. Какой  информации о 
Клиенте и КЛ не хватает  
4. Вопросы, которые КЛ 
задавало в ЦОК за 
последние 2 недели

2. Анализ использования 
Клиентом сервисных услуг

1. Активность других 
пользователей Клиента при 
обращении в ЦОК. Суть 
обращений.
2. Активность Клиента при 
посещении ЦО
3. Регистрация и активности 
Клиента (КЛ??) в ПроЭЛКОД

1. Просмотр истории контактов с 
Клиентами

1. Тема последней встречи
2. Наличие договоренностей 
(исполнены/ не исполнены)
3. Регулярность оплат за К+
4. Статистика использования On-
line версии (Комплектов на ИП, 
для лок и флеш.)
5. Сводный отчет по USR

ВЭ Моб. приложение

4. Подбор материалов и инфоповодов

1. Выбрать 1-2 новости из последней ИЛ. Найти эти 
новости в К+ и посмотреть доп. материалы, которые 
можно рекомендовать Клиенту
2. Выбрать инфоповоды под сегмент и специфику 
Клиента и КЛ. Зайти в К+ посмотреть доп. 
материалы и примечания к документам 
(путеводители 
3. Подобрать полезные свойства К+ под специфику 
Клиента
4. Подобрать в ПроЭЛКОД интересные для Клиента 
мероприятия
5. Подобрать сравнение с конкурентами (если цель 
диагностика конкурента)

Мониторы

5. Сформировать сценарий 
переговоров

1. Решение проблем
2. Выполнение договоренностей
3. Получение недостающей 
информации
4. Формирование Пользы К+ и 
доп. Услуг
5. Диагностика конкурентов

1. Невыполненные 
договоренности, не 
закрытые вопросы, 
претензии и  рекламации.
2. Цель планируемого 
контакта 

1. Особенности и специфика 
клиента и контактного лица
2. Какой информации о Клиенте и 
КЛ не хватает
3. Какие вопросы нужно задать при 
контакте

1.  Активность и темы активностей 
в ЦОК, ЦО, ПроЭЛКОД
2. Необходимость 
провоцирования активностей по 
точкам контакта
3. Темы для провоцирования 
активностей по точкам контакта 

1. Новости из ИЛ и доп. материалы из 
К+
2. Инфоповоды и доп. материалы из 
К+ (Путеводители, Конструкторы)
3. Полезные свойства К+
4. Мероприятия ЦО
5. Сравнение с конкурентами

Сценарий переговоров
1. 1. Отработка выявленных 
проблем и отклонений
2. Выполнение 
договоренностей
3. Получение недост. 
Информации
4. Формирование Адресной 
Пользы у Клиента

Вопросы, которые нужно задать при контакте

Договоренности, вопросы, рекламации. Цель контакта

Точки контакта и темы по которым нужно провоцировать активность 

Новости, Инфоповоды,
Полезные свойства К+

Мероприятия ЦО
Сравнение с конкурентами

ПроЭЛКОД

Сетевой диск:
P:\СЕРВИС\3 УС\Подготовка к звонку

Опыт 
ЭЛКОДа
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Список информации, которую нужно изучить, 
чтобы подготовиться к контакту

1. Просмотр истории контактов с Клиентами
1.1 Тема последней встречи
1.2. Наличие договоренностей (исполнены/ не 
исполнены)
1.3. Просмотреть регулярность оплат за К+

2. Анализ использования Клиентом сервисных услуг

2.1. Активность других пользователей Клиента при 
обращении в ЦОК. Суть обращений.

2.2. Активность Клиента при посещении ЦО

2.3. Регистрация и активности Клиента (КЛ??) в 
ПроЭЛКОД

3. Анализ специфики Клиента 
3.1. Особенности и специфика клиента и контактного 
лица
3.2. Особенности контактного лица (КЛ)
3.3. Какой  информации о Клиенте и КЛ не хватает  

3.4. Вопросы, которые КЛ задавало в ЦОК за 
последние 2 недели и ОС по полученным ответам

4. Анализ использования К+

4.1. Статистика использования On-line версии 
(Комплектов на ИП, для лок и флеш.)

4.2. Сводный отчет по USR

5. Подбор материалов и инфоповодов

5.1. Выбрать 1-2 новости из последней ИЛ. 
Найти эти новости в К+ и посмотреть доп. 
материалы, которые можно рекомендовать 
Клиенту
5.2. Выбрать инфоповоды под сегмент и 
специфику Клиента и КЛ. Зайти в К+ 
посмотреть доп. материалы и примечания к 
документам (путеводители 

5.3. Подобрать полезные свойства К+ под 
специфику Клиента

5.4. Подобрать в ПроЭЛКОД интересные для 
Клиента мероприятия

Опыт 
ЭЛКОДа
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Все ли это нужно изучать при каждом контакте с Клиентом?

Или контакты с Клиентом бывают разные? – Какие? 

1. Плановые контакты:
• Регулярные контакты с КлП и ЛПР
• Продление сотрудничества / Перезаключение договора

2. Проблемные контакты:
• Задержка оплаты и/или Актов
• Низкая активность в КонсультантПлюс
• Низкая активность в доп. услугах (ЦОК, ДОУ, ПроЭЛКОД) 

3. Аварийные контакты:
• Угроза отключения
• Угроза «конкурент»
• Претензия/ рекламация на услуги

Опыт 
ЭЛКОДа
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Какие типы плановых контактов в ДиСНП?

1. Цель контакта? 
2. Контактное Лицо?

Опыт 
ЭЛКОДа

№ 
контакта

Цель контакта (3-х месячный цикл ДиСНП)
Контактное 

лицо

1 Детальное выявление специфики Клиента КлП

2 Выявление потенциальных пользователей КлП

3 Выявление специфики и потребностей ЛПР КлП

4 «Прививка» от конкурента КлП

5 Обсуждение перспектив сотрудничества с ЛПР ЛПР

6 Продление договора о сотрудничестве КлП

Выбираем 2 контакта и записываем на 2х флипчартах, какую информацию нужно 
посмотреть, что подготовить:
1. Первая встреча с ЛПР
2. Продление договора о сотрудничестве
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Первая встреча с ЛПР

Обязательная часть. Что нужно посмотреть? Где посмотреть?
1. Историю контактов с Клиентом: Мобильное прилож. 

1.1. Тема последней встречи "Поручения и работы"

1.2 Тема и план данного контакта
1.3 Просмотреть регулярность оплат за К+ (историю выставления 
счетов и возврата Актов) "Счета", "Акты"

2. Специфика Клиента и ЛПР:
2.1. Особенности и специфика Клиента и ЛПР
2.2. Особенности ЛПР
2.3. Какой  информации о Клиенте и ЛПР не хватает.
2.4 Вопросы, которые КЛ и ЛПР задавали в ЦОК за последние 2 
недели и ОС по полученным ответам.
2.5 Полноту заполнения Карты Клиента данными о других 
пользователях.

"Карта Клиента" / "Специфика", 
"Особенности контактного лица", 

"ЦОК"

2.4. Регистрация и активности ЛПР в ПроЭЛКОД
"Контакты"/ "ПроЭЛКОД"
"Статистика переходов"

3. Запросы и Договоренности: Мобильное прилож. 
3.1 Наличие и статус договоренностей (исполнены/ не исполнены) "Договоренности"

Цель: Контакт с ЛПР, выявление специфики, ОС  и договоренности о сотрудничестве

Опыт 
ЭЛКОДа



13

Продление договора о сотрудничестве

Обязательная часть. Что нужно посмотреть? Где посмотреть?

1. Историю контактов с Клиентом: Мобильное прилож.

1.1. Тема последней встречи
"Поручения и работы"

1.2 Тема и план данного контакта
1.3 Просмотреть регулярность оплат за К+ (историю выставления счетов и 
возврата Актов)

"Счета", "Акты"

2. Специфика Клиента и контактного лица (КЛ):

2.1. Особенности и специфика Клиента и контактного лица (КЛ).
2.2. Особенности контактного лица (КЛ).
2.3. Какой  информации о Клиенте и КЛ не хватает.
2.4 Вопросы, которые КЛ задавало в ЦОК за последние 2 недели 
и ОС по полученным ответам.
2.5 Полноту заполнения Карты Клиента данными о других 
пользователях.

"Карта Клиента" / "Специфика", 
"Особенности контактного лица", 

"ЦОК"

3. Запросы и Договоренности:

3.1 Наличие и статус договоренностей (исполнены/ не 
исполнены) 

"Договоренности"

Цель: Продление/перезаключение договора в срок и на предложенных условиях

Опыт 
ЭЛКОДа
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Что нужно от CRM?

1. Возможность удаленной работы (занесение, получение, защита информации) 
2. Структурирование информации (удобный ввод, быстрое восприятие)
3. Структура поиска и выбора нужной информации под каждый тип контакта 

(минимальное количество кликов; только то, что нужно)
4. Система всплывающих оповещений (проблема, рекламация, напоминания) 
5. Система подсказок (скрипты, примеры, опыт, обучение и мероприятия) привязанных 

к специфике каждого Клиента (углубление кастомизации CRM)
6. Возможность работы в CRM в разных режимах:

• Простые случаи – автоматический режим (работы, поручения, рассылка)
• Более сложные – полуавтоматический режим (выбор действий из предлагаемых 

вариантов)
• Сложные проблемы – глубокий анализ ситуации и выработка уникальных 

решений. 

Опыт 
ЭЛКОДа

7.  Контроль и анализ скорости реакции на ситуацию у Клиента, оценка правильности 
работы ПМ на ДиСНП
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Барышникова Мария Михайловна
Директор по информационным технологиям ООО ЭЛКОД
baryshnikova@elcode.ru

Благодарю за внимание! 

mailto:baryshnikova@elcode.ru

