Общество с ограниченной ответственностью 

«__________»

Начальник отдела региональных продаж

Утверждаю _______________ (_____________ )
г. Москва                                                                                «__» ______ 2018 г.

МЕТОДИЧЕСКОЕ ПОСОБИЕ
по работе в CRM Битрикс24
Глава 1. Регистрация в CRM

1. Для начала работы в CRM Битрикс24 необходимо зарегистрироваться, воспользовавшись приглашением, пришедшим на Вашу электронную почту. Затем Вам необходимо заполнить свой профиль (ссылка в правом верхнем углу): загрузить фотографию и заполнить поля c контактами и иной информацией.
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2. В дальнейшем Вы можете пользоваться CRM Битрикс24 с любого устройства, введя адрес: ____________ или воспользовавшись мобильным приложением. Впервые работая на новом устройстве, необходимо будет авторизоваться, введя Вашу электронную почту и пароль.
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3. В колонке вертикального меню под логотипом компании размещены Разделы CRM портала. Основными Разделами для работы являются «CRM» и «Задачи и проекты». Предлагаем переместить эти разделы вверх списка в вертикальном меню слева.
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4. В Разделе CRM наиболее важными подразделами являются Лиды и Сделки. Перейти в подраздел Лиды можно, кликнув по слову Лиды в горизонтальном меню, которое открывается после клика на Раздел CRM. То есть CRM >> Лиды
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Глава 2. Работа с Лидами:

1. Лиды можно отфильтровать, кликнув на поле Поиск. Выбрав «Мои лиды». Вы получите список из лидов, ответственным за обработку которых, Вы являетесь.
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2.  У Вас есть ограниченное время на обработку каждого нового лида. В Приказе по работе в CRM устанавливается предельный тайминг обработки нового лида. 
При нарушении срока обработки лида и перевода его в следующую стадию, Ваш руководитель оповещается об этом и может принять меры: напоминание, смена ответственного, взыскание.
Правила обработки лида:

1). Лид может создаваться автоматически, когда заявка приходит: На почту, На телефон, С сайта компании, Из открытых линий (группы в социальных сетях и прочее), а также при исходящих звонках или письмах, если такой способ создания лидов настроен.
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Кроме того, лид можно создать, наведя мышь на Раздел Лиды и кликнув на синий плюсик. 
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2). Необходимо сразу правильно заполнить лид или переименовать его, если лид был создан без участия менеджера (заявка с сайта и пр.). 
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Название лида должно раскрывать суть обращения, Например, в названии нужно отразить Название компании (банка), заказ, количество или иную информацию, позволяющую быстро идентифицировать лид, а затем и сделку по названию, когда придет push-уведомление на мобильный, что такой-то лид требует звонка или иных действий от менеджера.

Далее необходимо максимально подробно заполнить все поля лида, в том числе Название компании, если оно известно, Контактное лицо (если фамилия не известна, нужно написать компанию или заказ, телефон, E-mail и пр. важную информацию, а также написать комментарий. Если после разговора была достигнута договоренность о следующем звонке, необходимо зайти в звонок вверху карточки сделки и указать когда позвонить. Или поставить себе иное дело. Напоминание придет на телефон в мобильное приложение.
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Необходимо предложить потенциальному клиенту все возможности и разные варианты. Следует сразу записать ответы клиента на Ваши вопросы;
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3). Связаться с клиентом и провести снятие потребностей по Чек-листу;

4). Записать все полученные данные, а именно: Название компании (Сначала название компании без кавычек – для правильного поиска в дальнейшем, организационную форму писать после названия, но не наоборот. Например: ВТБ24 ОАО), Адрес компании, адрес сайта, ФИО контактного лица, его должность, E-mail, краткую суть переговоров, потребностей, срок следующего контакта и иную информацию, которая может иметь значение для заключения Договора.

5). Сохранить изменения, кликнув «Сохранить» внизу карточки;
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2. Лид имеет несколько статусов – этапов, которые позволяют Вам понять нужно ли работать с этим клиентом или нет. Переход к следующему статусу лида позволяет Вашему руководителю увидеть насколько Вы продвинулись в процессе. Как только предыдущий статус завершен, Вам необходимо кликнуть на следующий статус и выполнить задание или алгоритм действий, соответствующий новому статусу (задача или звонок).
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Перевести Лид из статуса в статус можно, кликнув на новый статус в Списке Лидов (полоска, отражающая статусы, справа от названия лида), в графике Канбан, переместив мышкой соответствующий лид дальше вправо и внутри Лида (кликнув на название лида).
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3. Все Лиды в статусе «Не обработан» поступают Руководителю или офис-менеджеру, который распределяет Ответственных и переводит лид в статус Назначен Ответственный. Если менеджер стал ответственным после телефонного разговора с клиентом, он обязан заполнить карточку лида и перенести статус лида на следующую стадию или сразу же сконвертировать в Сделку+Контакт+Компания (если это новый клиент) или Сделка, если это просто новая сделка по постоянному клиенту. У офис-менеджера не может быть более одного необработанного лида в течение последних 10 минут.
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Ответственный, получив уведомление о появлении у него в списке лидов нового Лида, должен в течение ближайших 15 минут связаться с потенциальным клиентом и выявить потребности (если это еще не сделано), затем записать все данные в карточку лида и сконвертировать его в Сделку+ Контакт+Компания либо признать лид Некачественным лидом, если обращался не клиент (СПАМ или нецелевой клиент).
Именно Последний статус (последний квадратик на полосе статусов в списке лидов) переводит лид в сделку или Лид признается некачественным.
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Перевести лид в следующую стадию или конвертировать лид в Компания+Контакт+Сделка если это потенциальный клиент либо сконвертировать лид в Некачественный лид, если звонили не по вопросу приобретения продукта Вашей компании, например, по доставке воды и пр.
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Конвертация происходит кликом на последнюю стадию лида и выбором одного из предложенных системой вариантов или перемещением иконки лида в канбане в завершающую стадию.

При правильном развитии событий Лид превращается в сделку. И далее начинается работа со сделками.
У каждого менеджера есть план по количеству созданных и сконвертированных лидов. За невыполнение плана менеджер будет депремирован в размере, указанном в Приказе.
Глава 3. Работа со сделками:

1. Начало работы со стадиями сделки начинается сразу после конвертации Лида в Сделку (Компания и Контакт также создаются автоматически и все данные сохраняются, в том числе переписка и телефонные переговоры). В Сделке  несколько стадий, которые менеджер должен пройти, чтобы успешно завершить сделку. Если какая-то стадия не нужна, менеджер может ее перескочить, но только если такая стадия не требуется.
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2. Чтобы правильно работать со сделками, Вы должны перейти в сделки Вашего Отдела (направления). Руководитель Вашего отдела определяет в каких направлениях сделок Вы работаете. Выбор можно сделать рядом с Фильтром, кликнув на стрелку, - тогда раскроется список. У каждого направления сделок свои стадии, поэтому важно работать в актуальном направлении сделок.
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3. С переходом на новую стадию менеджер получает автоматические и специальные задания, оповещения и задачи. Задания и оповещения не требуют закрытия и отчетности, а задачи необходимо закрывать, описывая результаты их выполнения. Подробнее о задачах в следующем видео-уроке.
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4. Чем быстрее менеджер будет проходить каждую стадию, тем быстрее он выполнит план и больше денег заработает. Застревая на какой-то стадии сделки, менеджер должен найти решение, чтобы быстрее пройти ее. Если решение найти не получается, менеджер должен обратиться за помощью к своему Руководителю.

5. По итогам каждой недели менеджер формирует Отчет. Также менеджер формирует ежемесячный отчет и отправляет его Руководителю отдела.
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6. При выставлении счета менеджер вносит клиента как Компанию в CRM, указывает реквизиты в разделе Компания и отмечает последние результаты переговоров. Оплаченный счет также должен быть отражен в CRM (во вкладке счета  и в отчетах по счетам). 
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7. После оплаты счета менеджер переносит сделку на новую стадию.

Глава 4. Работа с задачами

1. Задачи – эффективный инструмент работы и контроля сотрудников. Задачи могут быть Постоянными, Автоматическими, Созданными по шаблону, Уникальными и Привязанными к сделке.

2. Автоматические задачи обычно привязываются к сделке и отражаются в карточке Сделки.
[image: image25.png]' * Bropsume — Anpexc. x“ KoHrakTe | DropcrOuma: x’@ Caenxn

< C | @ 3aumero | httpsy/b24.deep2000.ru/crm/deal details/31/ *| e
G o
| CEE EE

Obugee
B OB ) =) [montl) s st Gt ormitl) (Gt oot [oomt) st o
Q
Obume  Tomapel  Mpemnokewss  Cveta  PoGoTel  BuWec-npouecchl  CBAsM  McTopus  CMcoK OT4eTos
Npunoenns
ocenke vamennTe ° Kommenapwii OKgaTe 3somok SMS Mucemo 3ajasa  Euwg-
e e Ocrassre KouwenTapnis E
100 000 pys.
:
Crapun 8
Berpeda [ 3ananme 16 Mas 1502 &
— BanBar [erextopsi [TpoacaeHe acTped
P — Tpebyerc: 1. Comacosas epetn muawofi ecrpes 2. MposecTu ecrpesy,
BcyauTs yCnou coTpyaHeCTEa 3. 3anHCaTs peayeTas BcTpes
18 Man
BONONHUTENHO naweniTs
o Cranwn wamenena 1502 &
Tun caenn
K1 - Bepea

Mpogaxa Tosapa

Nara uavana

hitps://b24.deep2000.1u/crm/deal details/31/7IFRAME=YEIFRAME TYPE=SIDE SLIDER#

3ananme 1502

1639
S EPC s




3. Все свои задачи можно найти в списке Задач, кликнув по Разделу Задачи и Проекты. Здесь же можно отфильтровать задачи по различным основаниям, увидев какие задачи просрочены, какие в работе, не завершены или требуют контроля постановщика.
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4. Внутри самой задачи Вы можете создать или увидеть: Заголовок задачи, содержание задачи, Срок исполнения задачи, установить напоминание по выполнению задачи, дополнительные условия, как: контроль исполнителя и пр., Вы можете: добавить Комментарий к задаче, приложить файлы. Это удобно даже на выезде, где Вы можете приложить файлы и фото к задаче через мобильное приложение.
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Также можно воспользоваться шаблонами задачи при постановке задачи.
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Глава 5. Работа с Отчетами

1. Все отчеты формируются и настраиваются по ссылке CRM – Еще – Отчеты. Стандартные Отчеты позволяют увидеть стандартные настройки Отчетов по Лидам, Сделкам, Делам.
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2. Чтобы создать свой шаблон отчета проще всего воспользоваться Стандартным Отчетов и кликнуть «Копировать Отчет», затем изменить название, например, Пример Отчета по сделкам, сменить время Отчета и ответственного.
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3. Для создания индивидуального Отчета менеджером, ему следует воспользоваться Примером Отчета, изменить в правой стороне период отчета здесь и заменить ответственного на свою фамилию и кликнуть «Применить». 
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Такой отчет менеджер должен сохранить в документ Excel и отправить Руководителю.

С методически пособием ознакомлен:
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