
Организация работы

с новым клиентом

в Дистанционном сервисе

РИЦ016

2023г.                                              г.Барнаул



Все новые клиенты нижнего сегмента приходят на обслуживание в Дистанционный 
сервис.

Проблемы:

1. Неустойчивость новых клиентов в рознице, высокий процент невыхода с 

аванса

2. Неустойчивость персонала Дистанционного сервиса, «текучка» 

специалистов



Частые проблемы:

1. неконтактный (неприученный к звонкам и визитам), не делится информацией (потребности, 

пользователи)

2. отказ от обучения (ссылается на предыдущий опыт, на занятость, разберусь сам)

3. короткий оплаченный период (квартал)

4. купил попробовать, сравнить с предыдущими СПС

5. купил комплект подешевле из предложенных вариантов

6. сельхозпроизводитель как самый неустойчивый клиент

Результат:

У нового пользователя возникают сложности с поиском информации в СПС КонсультантПлюс и 

он не обращается к специалисту/на Линию консультаций за помощью

ТРЕБУЕТ БОЛЬШЕ ВНИМАНИЯ

Новый клиент – какой он?



Инструменты (техники) 
работы



1 Смена «руки» (работа в связке руководитель-специалист)

Результат: дополнительная информация, договоренность на обучение и на формат дистанционной работы, 

обсуждение вопроса оплаты с ЛПР и ЛВПР

2. Контакты с пользователями с отстройкой от конкурентов

Результат: своевременная отработка угрозы конкурента

3. Схема торга с двумя обязательными вариантами 

Результат: устойчивость клиента в течение оплаченного периода, рост чека, рост ВКСП, быстрое 

согласование текущего комплекта

4. Гибкость (вариативность) в работе с клиентами-сезонниками

Результат: сохранение клиентов 



Структура дистанционного сервиса



Специалист ДиС – 
универсальный «солдат»…

Функционал:

✓ Звонки с инфоповодами

✓ Отработка угроз/работа с возражениями (в т.ч. угроза конкурента)

✓ Документооборот с клиентом

✓ Согласование финансовых условий на следующий период

✓ Обучение пользователей



Кадровые проблемы

✓Найти специалиста с грамотной речью готового усваивать большой объем 

информации и работать в условиях многозадачности

✓Обучение нового специалиста занимает 1-2 месяца (частые увольнения на 

данном этапе)

✓ «Кризис 3х месяцев» - каша в голове, специалисту кажется, он ничего не 

понимает



Специалист по работе
с новыми клиентами

Новый клиент находится на сопровождении специалиста по работе с новыми 

клиентами до момента оплаты длинного аванса.

Основная цель работы – сохранение клиента и выход на следующий период 

оплаты

Своя мотивация 

✓ процент сохранения клиентов(ушли от оценки показателя годового баланса),

✓ высокая планка по полноте сбора денег, 

✓ рост чека,

✓ увеличение длины аванса 



Свой стандарт работы     

                                            



✓ высокий стандарт звонка                                               



✓ эфирное время



✓ обученность пользователей



✓ входы в СПС КонсультантПлюс



✓контакт с ЛПР



Вывод
Концентрация профессиональных знаний, умений и навыков на одном специалисте 

(проще вложить в одного, чем распыляться на всех при текучке кадров)



Спасибо за внимание!  

Контакты: 

Белова Марина Юрьевна,

руководитель направления дистанционного сервиса РИЦ 016

drk245@jurkomp.ru
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