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НИКОЛАЙ БАБКИН
Евангелист Контакт-центр MANGO OFFICE

Неочевидные
проблемы в воронке –
найти и обезвредить



99.99%86
УСПЕШНОЙ ИСТОРИИ

20ЛЕТ

КОМПАНИЙ-КЛИЕНТОВ

55 000

РОССИИ — 40 % ДОЛЯ РЫНКА ПОКАЗАТЕЛЬ БЕСПЕРЕБОЙНОСТИ СЕРВИСОВ

ГОРОДОВ

ДОЛЯ РЫНКА

40%

О компании



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Кейсы 5000 клиентов



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Работайте с клиентом на каждом этапе воронки!



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Заинтересованность
Изучая сайт, пользователи не всегда 
находят ответов на свои вопросы. 
Возможность связаться по телефону
не заинтересует тех, у кого нет времени
или возможности набирать номер компании, 
ждать ответа или обсуждать тему вслух

ЭТАП



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Используйте все каналы

Яндекс.Диалоги
Дают возможность связаться с консультантом 
еще до перехода на сайт

Чат на сайте
Помогает получить мгновенную консультацию 
специалиста без телефонного звонка, где и когда 
угодно, с возможностью параллельно с разговором 
изучать сайт

Мессенджеры и социальные сети
Вам могут писать там, где пользователям удобно. 

Виджеты обратного звонка
Позволяют заказать звонок в удобное
для пользователя время, если сейчас он
не может говорить



8 800 555 55 22          mango-office.ru          mango@mangotele.com

Единая очередь 
обращений по всем 

каналам

Обработка звонков 
и текстовых обращений 

в одном интерфейсе

Единая история 
обращений клиента

по всем каналам

Внедрите единые стандарты обслуживания



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Facebook

В контакте

Telegram

WhatsApp

Viber

Авито

Яндекс.Диалоги

Все обращения в одном окне

Чат на сайте

Звонки

Звонки с сайта

Заказ обратного 
звонка



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Желание купить
Потенциальный клиент не будет ждать.
Если клиент не сможет вам дозвониться 
или ему придется слишком долго ждать 
на линии — он повесит трубку. 
И вы его потеряете.

ЭТАП



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Все звонки и обращения 
клиентов с момента поступления

Кто из клиентов ждет в очереди
и сколько времени, а кто 
распределен на сотрудников

Полная информация о клиенте, 
если он уже обращался к вам

Не заставляйте клиентов ждать



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Ваши сотрудники гарантировано
перезвонят клиенту

Получают уведомления о всех 
пропущенных вызовах.

Видят вызовы, по которым начали 
перезванивать коллеги и по 
которым никто еще не звонил.

Руководитель оценивает 
сотрудников по скорости 
перезвона и количеству попыток.



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Выясните и устраните причины пропуска
вызовов и обращений

Сколько клиентов обратилось 
сегодня/ вчера/ на прошлой 
неделе

Чем были заняты сотрудники, 
когда пропустили обращение

Планирование работы 
сотрудников исходя 
из реальной нагрузки



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Покупка
Менеджеры хорошо разбираются
в товаре, но плохо продают.
Не знают и не выявляют потребности 
клиента.

ЭТАП



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Внедрите скрипт продаж

Менеджеры следуют
заданному сценарию продаж

Существенное сокращение 
времени адаптации новых 
сотрудников

У руководителя прозрачная 
картина об этапах и причинах 
отказа

Редактор



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Информация о клиенте до начала разговора

Менеджеру поступает звонок 
клиента, а он уже знает:

Из какого города клиент

По какому запросу он вас нашел

С какой рекламы пришел

Какие страницы на сайте смотрел

С какой страницы сейчас звонит



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Выполнение заказа
Если вы не подтвердите клиенту заказ, 
время доставки или не напомните 
о записи, он точно о нем забудет.

ЭТАП



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Автоматические уведомления
обо всех изменениях статуса заказа

С помощью открытого API или 
готовой Интеграции с вашей CRM 
вы поставите задачу роботу.

Он позвонит вашему клиенту
и проинформируете о статусе 
заказа.



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Используйте разные каналы
для уведомления клиентов

69% россиян используют WhatsApp

96-99% открывают сообщения 
в WhatsApp

1-3 мин. средняя скорость реакции
на сообщения в WhatsApp



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Повторная покупка
Повторная покупка зависит от того
как клиента обслужили первый раз.
Нельзя прослушать и оценить все
разговоры сотрудников.

ЭТАП



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Отбор звонков для прослушивания

Система подсветит разговоры 
сотрудников, которые получили 
низкие оценки со стороны клиентов.

Речевая аналитика автоматически 
распознает и классифицирует 
разговоры клиентов по ключевым 
словам.



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Оценка качества по чек-листу

Оценка качества по чек-листу — это 
самый простой способ найти слабые 
места в работе менеджеров



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Анализ результатов

Корреляция оценок со стороны 
руководителя и со стороны клиентов

Сильные и слабые стороны каждого 
менеджера по заданным критериям 
оценок

Оценка улучшения работы сотрудников 
по результатам тренингов,
самостоятельной работы



8 800 555 55 22 mango-office.ru mango@mangotele.com

Работайте с клиентом на каждом этапе воронки!



Спасибо за внимание
Вопросы можно задать в чате.
Будем рады обратной связи.

8 800 555 55 22
mango@mangotele.com

mango-office.ru
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