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Жизненный цикл клиента в Siebel CRM

Время

Доходность клиента

Продажа

Послепродажное 

обслуживание

Кросс-продажиПривлечение

Сбор долгов

Удержание

Кросс-

продажи

Удержание

Кросс-

продажи



Что нужно сделать до автоматизации

• Чётко сформулировать продуктовую стратегию

• Определить территории продаж

• Обеспечить штат продавцов базами потенциальных 

клиентов

• Выставить финансовые/нефинансовые планы на 

продавцов, территории, клиентов

• Разработать методологии длинных продаж

В результате:

• Каждый продавец знает, кому, что и как продавать

• Оперативный контроль выполнения планов и 

корректирующие воздействия



Продуктовая стратегия

• Для каждого из продуктов, определить наиболее 

подходящий сегмент клиента учитывая 

конкурентные преимущества продукта.



Что нужно сделать для автоматизации

•Территория продаж – набор клиентов и потенциальных клиентов, которых необходимо 
покрыть в течении года (шага стратегического планирования)

•За каждой территорией закрепляются продавцы и территориальный менеджер

•Планы ставятся на территорию в разрезе продуктов

Определить 
территории продаж

•Сформировать базу потенциальных клиентов

•Источники: D&B (www.dnb.com), Собственные исследования, Покупка баз

•Поддержка данных в актуальном состоянии

•Поддержка иерархии юридических лиц в актуальном состоянии

Обеспечить штат 
продавцов базами 

потенциальных 
клиентов

•Размерности планов: Активы; Пассивы; Обороты; Кол-во продуктов у одного клиента; 
Продуктовое проникновение; % удержания клиентов; Количество встреч, звонков, 
активностей по клиентам; Стадии по потенциальным сделкам в привязке к планам продаж 
(воронка)

•Согласование планов руководитель – территориальный менеджер – продавец территории 
и наоборот

Выставить планы на 
подразделения и 

продавцов

•Метод продаж – набор стадий (контрольных точек), через которые необходимо пройти для 
подписания договора о продаже продукта клиенту и типовая длительность каждой из них

•Не нужно делать возможность переходить с более поздней стадии на раннюю 

•Переход со стадии на стадию должен быть понятен и прозрачен

Разработать методы 
продаж

http://www.dnb.com/


Каталог продуктов

Создание единого Каталога 

продуктов с настроенными:

• Комплексными продуктами

• Эквивалентными и 

альтернативными 

продуктами

• Сценариями кросс-сейла и 

ап-сейла

• Системой определения 

потребностей клиента 

• Основными 

характеристиками продукта 

и связанными с ним 

документами

• Правами доступа 

пользователей и клиентов

Все каналы взаимодействия 
клиента с компанией

Siebel CRM

Каталог продуктов

КЛИЕНТЫ КОМПАНИИ

Услуги грузоперевозки

Палетованые грузы

Шины и диски

Для интернет-магазинов

Дополнительные услуги

Регламенты общения



Замкнутый цикл маркетинга

Оценка результатов

• Оценка в режиме реального 

времени

• Прозрачность процесса

• Сопоставление бюджетов

Сегментация и 

Управление Кампаниями

• Интуитивный интерфейс для 

сегментации

• Многошаговые кампании

• Управление мероприятиями

Планирование и 

Бюджетирование

• Планирование и 

Бюджетирование

• Шаблоны планов и целей

• Анализ клиентской базы

• Проактивная аналитика

• Планирование

Анализ 

потребностей

Предложения в 

режиме реального 

времени

• Принятие решения на основе 

всех доступных данных

• Предиктивный анализ

• Самообучающаяся система

• Анализ поведения клиентов

• Профилирование клиентов на 

основе поведения

Адаптивное 

изменение правил



Предложения и сегментация

Микросегментация клиентской базы

Клиенты, которые 
зарегистрированы в 

городах-
«полумиллионниках», 

основная деятельность 
которых – торговля 
товарами народного 

потребления



Предложения с учетом Канала

• Контакт центр – сценарии разговора

• Web – персональный баннер

• Email – HTML/txt сообщение с гиперссылками

• Точки продаж – презентации

• Чат-боты

• персонализированные

SMS/MMS сообщения

• Принт-центр –

персонализированные письма

Использование удобного и 
экономически оправданного  канала 
коммуникаций с клиентом



Персонификация

Персонификация предложений и запуск 
кампаний по различным каналам
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Персонификация 

предложений:

-Ф.И.О.

-Контактные данные

-Данные о продуктах и 

услугах

-Данные об операциях

-…



Аналитика по кампаниям

• Связь результатов с целями

• Аналитика в разрезе кампаний, сегментов клиентов, времени, 

• Возможность выделения контрольных групп для сравнения



Сценарий - Активные продажи

Фиксировать 

интерес 

клиентов к 

продуктам

Выбрать 

целевую группу 

клиентов для 

воздействия

Спланировать 

взаимодействия 

с клиентами

Создать планы 

продаж для 

точек продаж и 

менеджеров

Сформировать 

планы работы с 

клиентами

Выполнить 

взаимодействия

Контролировать 

выполнение 

планов продаж

Работать с 

потенциальной 

сделкой

Фиксировать 

факт и результат 

взаимодействия

Оформить 

сделку

Контролировать 

выполнение 

действий и 

загрузку 

менеджеров

Предлагать 

кросс-продукты



Планы продаж



Сегментирование

Профилирование и сегментирование 
клиентов



Стратегическое планирование

Для каждого клиента могут быть заданы стратегические задачи, 
которые определяются бизнес-целями, планами клиента

Справочник стратегических задач поддерживается бизнес-
администратором.

Для  каждой задачи могут быть по шаблону запланированы 
планы задач для клиентских менеджеров.



Примеры стратегических задач
Категория стратегических 

задач клиента

Подкатегория 

стратегических задач 

клиента

Описание категории Шаблоны действий (рекомендуемые)

Расширение сети продаж Открытие новых точек 

продаж

Расширение сети продаж требует существенных капитальных затрат:

- обслуживание и выкуп при необходимости корпоративных облигаций;

- предложение схем работы с дистрибуторами, франчайзи для уменьшения 

платежных разрывов и увеличения оборачиваемости оборотных средств, 

например, предложение факторинга

- банковское обслуживание партнеров, дистрибуторов 

- расчетно-кассовое обслуживание взаимозачетов между производителем и 

дистрибуторами

 Сбор сведений о географии и масштабах 

расширения региональной сети

 Сбор сведений о потенциальных 

партнерах клиента (франчайзи, 

дистрибуторах)

 Определить продукты наиболее 

подходящие для каждого из каналов 

продаж

 Подготовить тарифные условия по 

продуктам

Франчайзинг

Построение сети 

дистрибуции

Выход на новые 

территориальные рынки 

Республиканские Выход на новые рынки компаний предполагает увеличение операционных 

расходов, потребности в дополнительном финансировании капитальных 

затрат и оборотных средств, возможно увеличение персонала. 

Соответственно, с точки зрения продуктов банка и будущих продаж возможно, 

например:

- финансирование затрат на расширение присутствия на рынке, как 

операционных (например, овердрафт), так и капитальных (например, 

проектное или торговое финансирование);

- выпуск корпоративных карт для обеспечения командировочных расходов;

- дистанционное банковское обслуживание для обеспечения мобильности и 

оперативности трансакций.

 Собрать сведения о географии рынков 

клиента

 Определить специфику каждого рынка, 

территории

 Определить продукты наиболее 

подходящие для каждого из рынков 

присутствия

 Подготовить тарифные условия для 

клиента

СНГ

Европа

Азия

Америка

Ближний восток

Африка

Мир

Слияния/поглощения Сделки слияния или поглощения позволяют клиенту увеличить рыночную 

долю и капитализацию на рынке. Сделки сами по себе требуют 

соответствующего финансирования, обслуживания и дальнейшего 

сопровождения. Соответственно, с точки зрения продуктов банка и будущих 

продаж возможно, например:

- получение комиссионных доходов от сопровождения таких сделок;

- полное или частичное финансирование таких сделок;

- привлечение новых клиентов на обслуживание, в том числе РКО, 

депозитарное обслуживание.  

 Собрать сведения о возможных 

участниках сделок по слиянию и 

поглощению

 Оценить потенциальное изменение 

(увеличение) рыночной доли, оборотов, 

прибыли новых субъектов, образованных 

в результате сделки

 Зафиксировать новых потенциальных 

клиентов

 Определить пакеты продуктов для 

предложения потенциальным клиентам



Методология продаж



Автоматизация продаж

Набор необходимых для выполнения действий

В зависимости от стадии продаж

Изменения в стадии продаж и рекомендуемые действия 
НЕ ТРЕБУЮТ IT навыков!



Модель состояний

Общая часть 
для всех методов продаж

1 - Инициация

3 - Квалификация

4 - Возбуждение потребности

2 - Обогащение

5 - Предложение

6 - Подписание договора

7 - Выиграли

8 - Проиграли

9 - Отказались

Кнопка «Следующая стадия»

Кнопка «Следующая стадия»

Кнопка «Следующая стадия»

Кнопка «Следующая стадия»

Кнопка «Следующая стадия»

Кнопка «Следующая стадия»

Начало

Конец

Создание Сделки

Кнопка «Проиграли» Кнопка «Мы отказались»

Управление моделью состояний



Генерация предложений

Автоматическая 
генерация документов в 

рамках сделки, в 
частности коммерческих 

предложений



Аналитика по продажам

Воронка продаж и прогнозирование доходов в разрезе 
подразделений, клиентских менеджеров, продуктов



Цикл управления лояльностью

• Бизнес аналитика по клиентам

• Проактивные уведомления

• Планирование лояльности на 

основе поведения

Анализ поведения 

клиента 

Сегментация и 

мультиканальность

• Drag & drop сегментация

• Шаблоны 

• Многошаговые ветвящиеся 

кампании

• Кампании с использованием 

предложений по лояльности

• Предложения по лояльности

• Определение правил реакции

• Взаимодействие с партнерами

Определение 

персонализированных 

предложений

• Учет транзакций

• Онлайновое обновление 

профайл участника

Учет и обновление 

транзакций участника

• Интерактивное взаимодействие 

с участником программ 

лояльности

Персонализированные 

каналы

Анализ эффективности

• Измерение эффективности 

• Учет реакции на программы 

лояльности



Инструменты управления лояльностью



Профиль участника программы



Воронка продаж МСБ



Детальный анализ продаж



Пример отчетности телекоммуникационной компании

Отчетность по продажам



Спасибо за внимание!
http://www.areon.ua

http://www.areon.ua/

