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Система стандартов и скриптов

1. ОТДЕЛ ПРОДАЖ
• КОРПОРАТИВНАЯ КНИГА ПРОДАЖ

2. КОЛЛ ЦЕНТР
• КОРПОРАТИВНЫЙ СТАНДАРТ РАБОТЫ КОЛЛ ЦЕНТРА

3. ПОСТПРОДАЖНОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ
• КОРПОРАТИВНЫЙ СТАНДАРТ КЛИЕНТСКОГО СЕРВИСА

Положение о внешнем виде сотрудников;
Стандарт оснащения офисов продаж; Регламент работы на выставках;
Другие….



Система регламентации и автоматизации

1. Бизнес процессы (все взаимодействия с клиентом 
и между отделами со сроками и ответственными);

2. Регламент ценообразования и условий продаж;
3. Регламент работы с агентствами недвижимости; 

регламент деления сделок;
4. Регламент отработки первичных обращений 

специалистами КЦ + инструкция занесения 
информации в CRM систему

5. Корпоративная книга продаж + инструкция 
занесения информации с CRM систему



Система регламентации и автоматизации



Система контроля качества

1 ОТДЕЛ ПРОДАЖ
• К отработки ПО
• Воронка продаж
• Оцифровка звонков
• CSI
• Тайный покупатель
• Тестирование

2 КОЛЛ ЦЕНТР
• Оцифровка звонков
• Анализ работы по отработке запросов с сайта
• Анализ работы в он лайн консультанте
• Тестирование
3 ОТДЕЛ ДОГОВОРНОГО И ТЕХНИЧЕСКОГО СОПРОВОЖДЕНИЯ
• CSI
• Тестирование



Система контроля качества
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Коэффициент отработки ПО менеджерами ОП в 2018 году

Коэф-т отработки ПО Средний по ОП коэф-т отработки ПО 

1,268 1,558 1,368 1,634 1,837 1,467 1,268 1,705 1,488 1,728 2,153 1,691 1,655
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Динамика ПО и коэффициента отработки ПО в 2017-2018 гг

Общее количество ПО К. отработки ПО по ОП



Система стимулирования сотрудников
•Выполнение плана продаж

•Эффективность отработки первичных обращений

•Ставка за каждый заключенный договор
Отдел продаж

•Выполнение плана продаж

•Выполнение плана поступлений

•Ставка за каждый оформленный договор

Отдел оформления и 
сопровождения договоров

•Выполнение плана по ипотечным сделкам 

•Ставка за каждый ипотечный договорОтдел ипотечного кредитования

•Выполнение плана по продажам

•Выполнение плана по цене продажОтдел маркетинга

•Выполнение плана по ключевым показателям: отработка входящих звонков, работа в on-
line консультанте, отработка запросов с сайтаКолл центр

•Выполнение плана агентских продаж

•Ставка за каждый заключенный договор сторонними АНОтдел агентских продаж

•Выполнение плана продаж

•Выполнение плана по количеству обращений по каждому объекту

•Стоимость ПО
Отдел рекламы



Система стимулирования:
Менеджер прямых продаж

Денежное вознаграждение менеджеров группы прямых продаж (далее по тексту-ГПП) рассчитывается по 
следующей формуле:

𝑺 = 𝑹 + 𝑽 (1)

𝑺– денежное вознаграждение менеджера ГПП;

𝑹– постоянная часть (оклад менеджера ГПП);

𝑽 –переменная часть вознаграждения  менеджера ГПП

Переменная часть (V) денежного вознаграждения менеджеров ГПП определяется результативностью работы ОП, 
группы, к которой относится менеджер, а также самого менеджера ГПП, и рассчитывается по следующей 
формуле:

𝑽 = ෍

𝒏=𝟏

𝑵

𝑷𝒏𝒌𝒏 × 𝑻 × 𝒊 × 𝟏𝟎𝟎%+ 𝑩 (2)

𝑷𝒏– выручка по n-му договору, заключенному менеджером ГПП в отчетном месяце;

𝒌𝒏– коэффициент личного участия менеджера ГПП в заключении n-го договора;

𝑻 - коэффициент выполнения плана продаж группой, к которой относится данный менеджер, в отчетном 
месяце;

𝒊 – ставка для расчета денежного вознаграждения менеджера ГПП;

𝑩 – надбавка за отработку первичных обращений менеджером ГПП в отчетном месяце.





СПАСИБО

ЗА ВНИМАНИЕ!


