
Перезагрузили колл-центр

Операторы колл-центра привыкли дежурно отвечать на вопросы клиентов, не умели продавать услуги
клиники. С ростом потока входящих лидов Интервзгляд увеличил штат с 3 до 5 операторов. И невольно
масштабировал проблемы. Мы исправили ситуацию 👌

Результат: с 9 до 60% подросла доля клиентов в живочате, кто после первичного диалога оставил
телефон для консультации или записался на прием

📞🤓 📞🤓🤓🤓🤓🤓🤓

1⃣ Аудит

– Проанализировали 1000 звонков и чатов.
– Подготовили общий срез, долю проблемных чатов.
– Разделили по проблемам, услугам, операторам.

Со звонками все было неплохо. В чатах – наоборот: устав вытягивать ответы из оператора, клиенты
сдавались и уходили.

Общий срез, доля проблемных чатов. Разделение по филиалам, проблемам, услугам, операторам.



2⃣ Скрипты

– Написали скрипты для 40 частых вопросов.
– Подготовили гайд для трансформации колл-центра.

Информаторы
- Операторы не здороваются
- Дежурно отвечают на вопросы
- Вместо точного ответа отправляют типовой текст
- «Сливают» клиента

Отдел продаж
- Операторы продают клинику, докторов, оборудование
- Отрабатывают возражения, предлагают альтернативы
- Предлагают акции, рассрочку
- Сразу дают полный ответ
- Фрэндли тональность диалога
- Записывают на прием или берут номер телефона для консультации

Скрипты для 40 частых вопросов



3⃣ Гайд

– Собрали 80 скриншотов реальных живочатов за месяц «как не надо».
– На каждый антипример показали, как лучше ответить в подобной ситуации.
– Инициировали собрания колл-центра, где операторы на своих же ошибках закрепляли, как перейти от
Информаторов к Продажам.

1 из 80 антипримеров из Гайда для колл-центра.

4⃣ Хедхантинг

Предложили добрать руководителя по продажам – хозяина процессов в колл-центре.

– Составили портрет кандидата и KPI
– Провели Х собеседований, чтобы проверить кандидатов от HR-агентства
– Погрузили нового руководителя в специфику маркетинга Интервзгляда
– Передали шаблон отчета по колл-центру для заполнения руководителем каждые 2 недели



Фрагмент из портрета Руководителя колл-центра, по которому схантили кандидата
Исходник для скрина

https://docs.google.com/document/d/1LOK1HhjcgKgp7ArzmLq1SVPaJwQY7d10ke3BfueeDNo/edit

