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4. Мероприятия
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Вызовы времени

1. Геополитические факторы

2. Нестабильность экономической ситуации

3. Повышенные риски бизнеса в эпоху санкций

4. Усиление антикоррупционной составляющей

5. Повышенное внимание со стороны контролирующих органов

6. Недоверие и подозрительность руководителей/собственников

7. Кадровый голод

8. Время сотрудников, которые «хотят все и сразу в короткий 
промежуток времени»



Что видим у клиентов

• В основном все финансовые решения принимает 
Руководитель лично (и даже по мелким финансовым 
тратам)

• Есть сформированный круг ЛВПР – круг доверия (это 
может быть и один сотрудник)

• Собственники бизнеса глубже погружаются в вопросы, 
которые раньше их мало интересовали (в том числе К+)



Действия     при выходе на 
согласование цен следующего периода

1. Выявить настоящее лицо, принимающее решение (не всегда 
равно Директор)

2. Проанализировать существующую ситуацию у клиента

3. !Понять схему принятия решений

4. Решить, с каким упором готовить предложение – В2В или В2С 

5. Разработать предложения/мероприятия для каждого из этапов 
принятия решения о продолжении сотрудничества

6. Подготовить отчет о сотрудничестве с нужными акцентами



Поиск оптимального предложения

Поиск решения через анализ ситуации
1. Анализ параметров, которые имеют значение:

– Основные задачи бизнеса
– Кто решает основные задачи в организации (есть ли совместители)
– Какие инструменты есть в К+ для решения основных задач
– Что необходимо добавить в Комплект для более эффективного 

решения поставленных задач
– Количество Пользователей К+
– Уровень обученности Пользователей К+
– Интенсивность использования Системы
– Наличие конкурента и сторонников конкурента



Мероприятия 
1. Разработаны свои критерии «нормы» при работе с К+ и 

использовании услуг Компании (технология сервиса введена в 
мотивацию)
– Норматив количества входов в К+ для клиентов каждого Ранга (категория 

клиента, которая зависит от установленного комплекта, его сетевитости и 
наличия точек в договоре)

– Норматив эфирного времени (суммарное время дистанционных контактов 
специалистов сервиса с клиентами в месяц)

– Оценка качества дистанционного контакта (структура и содержание 
контакта)

– Обученность организации по трем направлениям – ЛПР/ЛВПР, Пользователи, 
Ключевые пользователи. Каждая аудитория разведена на профильных и не 
профильных специалистов. Периодически ставим акценты по важным 
направлениям информирования.



Нормативы по входам в К+



Нормативы эфирного времени



Критерии оценки качества  звонка
СОБЛЮДЕНИЕ СТАНДАРТА ЗВОНКА

Способ учета: выборка звонков не менее 7

Для учета в данном параметре берутся все проанализированные за месяц звонки длительностью от 5 до 15 минут (звонков не менее 7 в месяц)

Еженедельно таблица с анализом звонков высылается на почту специалистам и руководителям  для оценки выполнения критерия

Если количество звонков за месяц менее 7 - баллы не начисляются

Максимальное количество баллов: 7

Целевая группа: Специалист, Персональный менеджер, Территориальный менеджер

средний балл проанализированных звонков
До 26 — слабый результат. 0

баллов
26–29 — средний результат. 3

балла
От 29 — хороший результат. 7

баллов



Оценка качества дистанционного контакта



Критерии обученности



Мероприятия
2. Разработаны критерии работы с ценой и ее индексацией (таблица 
инструментов в связке с процентом индексации)
3. Есть система рейтингов, стимулирующая развитие клиента и поиск 
новых пользователей, работу по технологии (ежемесячные рейтинги по 
выполнению показателя технология, расширению круга пользователей, 
продажам/допродажам)
4. Контакты 2 уровня по информированности ЛВПР-пользователей ЦА о 
новшествах в Системе
5. Предоставление в тест комплекта ПН (под потребности бизнеса) не 
менее чем за 2 месяца до очередного согласования финансовых условий. 
Упор в презентации – на превосходные отличия. 
6. Проведение практических занятий со специалистами по развитию 
навыков сбора ключевых потребностей клиентов.



Критерии по работе с индексацией



Рейтинг по расширению круга пользователей



Инструментарий ВЭ для достижения 
целей договорной кампании

1. Отчет по входам в К+ использование Систем

2. Отчет по обученности (настройка индивидуальная для нашего РИЦ)

3. Ввод специальных Характеристик КЛ (например, юрист-договорник и 
т.д.)

4. Отражение в ВЭ схем принятия решений в организации (ввод нового 
сегмента)

5. Сбор потребностей бизнеса и потребностей пользователей 
(целенаправленный сбор информации, разработан БП по отражению 
этой информации в ВЭ через отдельное направление деятельности, 
сейчас идет настройка этого процесса через систему постановки 
ПРиЗов)



Отчет по входам в К+



Отчет по обученности



Характеристики КЛ



Характеристики КЛ



Схемы принятия решений



БП сбора информации о ключевых 
потребностях клиента



Подготовка к согласованию финансовых условий 
следующего периода

1. Анализ ситуации у клиента (специалист сервиса).
2. Выгрузка проекта отчета из ВЭ, содержащего в себе ключевые аспекты сотрудничества и монетизацию 

каждого направления (специалист сервиса).
3. Корректировка проекта, добавление недостающей информации, конкретизация показателей, подготовка 

выводов и рекомендаций по отчету (специалист сервиса, руководитель подразделения).
4. Согласование окончательной редакции Отчета с Руководителем подразделения.
5. Подготовка Коммерческого предложения с торгом на основе сформированной информации и 

проведенного тестирования ПН (специалист сервиса, руководитель подразделения).
6. Согласование способа передачи отчета (личная встреча, дистанционный контакт, электронная почта).
7. Перенос отчета в нужный формат (PowerPoint или Word). Три формы предоставления – печатная, 

электронная (по почте), презентация на планшете.
8. Согласование и проведение встречи с клиентом .
*Примечания:
- ВПФ отчета для крупного и мелкого сегмента разные
- Период отчета плавающий, можно задать любой 
- Нет обязательства у сервиса по предоставлению отчета о сотрудничестве
- В мотивации сервиса нет отдельной оценки работы по предоставлению отчета о сотрудничестве























Промежуточные итоги
1. Проведение индексации по году в среднем в ДС 9%
2. Более 30% клиентов сопровождают хотя бы одно ПН. Во время 

согласования финансовых условий на последующий период более 
чем у 7% клиентов установлены системы Серии Л или Л1, около 7% 
клиентов были произведены повышающие м/з по линейке либо по 
увеличению ОД.

3. На крупном коммерческом сегменте работает допродажа ПН и 
установка Систем Серии Л и Л1. 

4. На нижнем коммерческом сегменте – повышающие м/з, перевод на 
линейку выше, установка Серии Л1 с судебной практикой

5. Бюджетный сегмент – ориентация на прогноз инфляции по году, но 
работает увеличение количества ОД



Перспективы развития

1. Настроить и сделать системным БП сбора ключевых 
потребностей бизнеса

2. Реализовать выгрузку результатов отработки выявленных 
потребностей в ВПФ ВЭ

3. Переработать систему шаблонов по выводимым новшествам с 
целью минимизации ручной правки в Отчете

4. Ввести «прейскурант» по монетизации с автоматической 
выгрузкой в ВПФ

5. На пуле крупных коммерческих клиентов выявить ключевые 
потребности бизнеса у 90% и более с поддержанием этой 
информации в актуальном состоянии



XVI ежегодная конференция
пользователей КИС «Восточный экспресс»

СПАСИБО
ЗА ВНИМАНИЕ!

Чурилова Татьяна

Руководитель Департамента сервиса

drk101@jurkomp.ru, тел. 8-903-948-33-43


