
Сергей Кулешов

ШАХ И МАТ КОНКУРЕНТАМ 
В ОДИН КЛИК



Что клиентам не нравится 
в сервисе интернет—магазинов?



Долгие ответы в чатах 

и соц. сетях
Не дозвониться, не 

перезванивают

Забывают или теряют 

обращения

Нет персонального подхода

Не точная информация от 

сотрудников

Нет акций для постоянных 

клиентов

Что клиентам не нравится 
в сервисе интернет—магазинов?



Конкуренция растет

Уровень ожиданий от сервиса растет 

Цена привлечения клиента растет 

Важно хорошо отработать уже привлеченного клиента 

Окупаемость становится возможной только при росте LTV

Важны повторные продажи одному покупателю 

Без  CRM не построить отношения с клиентом



Сайт

Телефон

Подтверждение 
заказа

Оплата
Заказ поставщику

БИЗНЕС – КАК ПОТОК КЛИЕНТОВ



ПОТЕРИ ЕСТЬ НА КАЖДОМ ЭТАПЕ



БИЗНЕС БЫВАЕТ РАЗНЫЙ



ИЗМЕРЯЕМ



помогает бизнесу во всем мире



БИТРИКС24.CRM



Учитывайте 

всех 

клиентов

Ведите 

каждого 

клиента 

до продажи

1 2 3 4 5

Контролируйте 

ключевые 

показатели

Автоматизируйт

е рутину
Продавайте 

повторно



Учитывайте 

всех клиентов



E-mail

4 важнейших 

канала для 

бизнеса

Телефонные звонки CRM-формы



Вконтакте

Facebook

Instagram

Viber

Telegram 

Свой канал и другие

Электронная почта

Телефония

Онлайн-чат

CRM-формы

Обратный звонок

.Контакт-центр 
Просто подключите все каналы к вашей CRM



Получать и отвечать на письма 

клиентов прямо в CRM

Визуальный редактор для создания 

красивых писем с html разметкой 

Индикатор отправки и 

прочтения писем 

Вся история общения в 

новой карточке СRM

трекер в CRM



формы

• CRM сохранит все результаты из 

распределит их по лидам, контактам, 

компаниям, сделкам

• Публичные страницы для CRM-форм

• Разные варианты внешнего вида формы

• Размещение CRM-формы на сайте 

• CRM-формы на мобильных устройствах



Карточка клиента открывается 

сразу при звонке

Видна вся история сделок и 

предпочтений клиента

Запись разговора сохраняется и 

прикрепляется к карточке клиента

звоните и принимайте звонки

Пропущенные звонки 

фиксируются и ставится задача 

перезвонить

Аренда городского номера, 8 800 или в другой стране,

подключение своей АТС!



КТО СЧИТАЛ % ПОТЕРЬ 

ВХОДЯЩИХ ЗВОНКОВ?



КТО СЧИТАЛ % ПОТЕРЬ 

ВХОДЯЩИХ ЗВОНКОВ?

До 40% !



Как вас зовут?
Что вы хотели? 

Какой номер заказа…





Добрый день Иван!
Вы бы хотели 

уточнить данные по 
туру во Францию? 





Неважно, где вам 

написал клиент – Vk, Fb, 

Telegram – Открытые 

линии распознают его.

1

Все диалоги 

сохраняются в едином 

профиле клиента. 

Сотрудник видит всю 

историю переписки. 

2

У клиента формируется 

впечатление, что 

компания его помнит и 

ценит. 

3



.Открытые линии
помогают любить клиентов



М
Юрий Волошин Сергей Кулешов

Наталья ГрихинаЕкатерина Шеленкова

• Распределяют обращения по очереди 

• Объединяют все цифровые каналы 

коммуникаций 

• Обеспечивают прозрачный контроль за 

менеджерами 

• Сохраняют всю историю общения с 

клиентом в новой карточке CRM



Обращения клиентов автоматически попадают в 

чат Битрикс24. Сотрудник получает 

уведомление.

Если сотрудник не отвечает, обращение 

возвращается в очередь. Обращение можно 

перенаправить вручную.



WhatsApp?



Приложения24
Интеграции с WhatsApp и Instagram 

Pact

WhatsApp и Instagram

i2CRM

Интеграция с InstagramИнтеграция с Webim

Webim

и другие

WAZZUP

WAZZUP

Интеграция с Chat2Desk

Chat2Desk

и другие



трекер в CRM

• Автопоиск по тексту сообщения в 

чате Открытых линий: номер 

телефона, e-mail, имя/фамилия

• Автоматическое сохранение данных 

в CRM

• Если клиент не найден в базе, в CRM 

будет создан новый лид

• Подсказки из CRM («богатые 

ссылки»): если клиента узнали, в 

чате появляется сводка о клиенте



Для сайта

1. Обратный звонок

2. Бесплатный онлайн-чат

3. CRM-форма 

4. Все подключенные каналы





Всё автоматически в CRM

Автоматическое распределение 
по правилам очереди

Единое приложение 
на чаты можно отвечать как 

с компьютера, так и со смартфона

.Контакт-центр 
Всё сохраняется в CRM





• Автоматически, без участия менеджеров, в CRM накапливается 

база потенциальных клиентов

• Получены объективные данные для оценки эффективности

• При увольнении сотрудника информация остается в компании, а 

не уходит с ним

Итого: получен ценный актив, 

копится клиентская база! 



Ведите каждого 
клиента до продажи



CRM настраивается под ваш бизнес

Стадии сделок

Карточки сделок, 

контактов, …

Разные сценарии 

работы

Разграничение доступа 

и многое другое



Поля в карточках

Лиды

Сделки

Контакты

Компании



Сценарии работы
Вы один раз прописываете в CRM сценарий работы, 

и Битрикс24 будет вести менеджера по заданному 

плану.

Формализация всех этапов 

работы с клиентами.
CRM подсказывает менеджерам, 

что нужно делать на каждом 

этапе работы. 

Сотрудник знает, когда нужно 

отправить предложение, 

перезвонить, выставить счет и 

ничего не забывает.



ничего не потеряется

• Входящие фиксируются как задания 

для менеджеров

• Для каждого контакта формируется 

список дел (звонок, встреча, email…)

• Дела распределяются по расписанию

• Менеджер видит список всех дел на 

день и получает уведомления с 

напоминаниями

Запланируйте заранее ваши 

дальнейшие шаги: звонок 

потенциальному клиенту, 

встречу, задачу, письмо.



Каждый сотрудник знает - что нужно сделать



Счетчики – напомнят 



Главное правило счетчиков:

не должно быть никаких 

счетчиков! 



когда новый менеджер сразу включается в работу и 

знает, что ему нужно делать…



• Ни один клиент не будет забыт, компания использует все 

возможности для продаж

• Процесс работы с клиентами стал прозрачен

• Накапливается статистика позволяющая найти узкие места и 

точки для развития

Итог: процесс продаж стал 

системный и прозрачный! 



Контролируйте 

ключевые показатели



• Воронка продаж – основной показатель 

эффективности 

• Отчеты – по сделкам, сотрудникам и 

многие другие.

• Настройка отчетов – для учета 

потребности каждого.

ключевых показателей



План продаж

Ставьте цель каждому 

сотруднику, отделу или 

всей компании

Ставьте план по деньгам

или количеству сделок

Следите за скоростью 

выполнения плана



• «Оцифровали» и посчитали работу

• Видны места потери

• Нагляден вклад сотрудников

• Экономия времени руководителей на сборе информации

Итого: измеряем – значит управляем!



• Увеличение времени работы 18 до 21 часа: +7% 

конверсия

• Не более 8 новых лидов в день на менеджера 

• Не более 5 продуктов на менеджера

• Оценка факта, из каких каналов и в какой 

ценовой категории менеджер продает лучше

Выводы при внедрении CRM

Компания продает дорогое обучение MBA.

Выстраивают метрики вокруг «точек потерь». Порядка 100 метрик, что-то для начальников, 

что-то для топов, что-то для менеджеров.



Готовятся новинки!



Готовые отчеты

Анализ в разрезе 
по любому свойству CRM

Детальный отчет 
по каждому показателю 
возможность «развернуть» показатель 

и увидеть, из чего он «собран»

.CRM-аналитика
для управленческих и кадровых решений

Скоро!



Точно отвечает на вопрос, какой трафик лучше всего

конвертируется в продажи

2 ключевых отчёта: «Окупаемость рекламы» 
и «Влияние трафика на продажи»

Объединяет все рекламные каналы

Автоматическая загрузка расходов по 
каналам 

Автоматический трекинг 
всех лидов и сделок

Подключение своих каналов

Полная картина всего процесса: 
от трафика до продаж

Без интеграции

.Сквозная аналитика
Скоро!



Автоматизируйте CRM



Документы CRM

Печатайте акты, счета, доверенности, 

товарные накладные по своим 

шаблонам или пользуйтесь готовыми. 

Доверьте роботам создавать договоры, 

счета, акты. Отправляйте их по email, в 

чате или ссылкой в sms. 



Роботы для 
связи с 
клиентом

• Информационный звонок

• Отправить SMS

• Отправить письмо

• Сообщение в Открытую линию

• Создать и отправить документы
Скоро!



Когда клиент совершает действие на 

сайте (оставил заявку, совершил покупку) 

или сделка перешла на новый этап –

клиенту приходит автоматический ответ

по почте или SMS. 

Сервисные 

сообщения 

клиентам
Ваша заявка получена! 

Мы получили оплату, по ссылке документы…

Здравствуйте! Заказ передан курьеру…

Мы очень ждем вашего решения!

…



Роботы для сотрудника

• Уведомление сотруднику и руководителю

• Поставить задание сотруднику

• Запланировать встречу / звонок 

• Поставить на контроль

• Сменить ответственного

• Сменить стадию сделки

• …



Сделка с крупной суммой

…

Лид  без внимания!

Клиент не отвечает уже 3 дня!



Авт матизация
рекламы
Помогает дожимать контакты до 

сделок.

Контакты попадают в CRM –

автоматически запускается 

реклама.

Доступны рекламные каналы:

facebook, vk, google, yandex, SMS, 

почта

Статистика по рекламным 

кампаниям. Интеграция с 

GoogleAnalitics, Яндекс.Метрика



E-mail и номер мобильного телефона – не только 

для звонков, писем и sms

они служат уникальными идентификаторами клиента



Рекламные роботы



• Экономим ценное времени сотрудников

• Находим время на действительно важные задачи

• Меньше ошибок и потерь из-за «человеческого фактора»

Итог: рутину и контроль - роботам!



• Гибкая настройка любых 

бизнес-процессов

• Универсальные списки

• Дизайнер бизнес-

процессов 

• Бизнес-процессы в живой 

ленте

Бизнес-процессы



Продавайте 

снова и снова



Завершили сделку? 

Запланируйте повторную 

продажу в Битрикс24 через 

заданное время.

1

CRM создаст повторную 

сделку и предложит 

связаться с клиентом снова, 

запустит рекламу.

2

CRM ведет статистику:

сколько вы зарабатываете на 

первых и повторных 

продажах.

3



• Регулярные сделки

• Регулярные счета

• Генератор продаж



CRM-маркетинг



Маркетинг без CRM

деньги на ветер 

CRM всегда вели, 
чтобы продавать

Сейчас в CRM 
нуждаются маркетологи

Маркетинг требует от CRM 
инструменты, клиентов, анализ



CRM-маркетинг

Сегментация

клиентов
Рассылки

e-mail

Рассылки

SMS

Голосовое 

сообщение

Реклама

Вконтакте

Реклама

в Facebook

Реклама

в 

Instagram

Реклама

в Яндекс

Реклама

в Google

Рассылки в 

Открытые 

линии

Все каналы коммуникации

Реклама по сегментам

Динамические сегменты 

пополняются автоматически 

Работает без интеграции 

помогает работать с накопленной базой клиентов



Сегменты клиентов



• Готовые сегменты

• Статические сегменты

• Динамические сегменты

Сегментируйте аудиторию внутри CRM

Активные и неактивные клиенты 

С неоплаченными счетами

С выигранными сделками

С проигранными сделками

Без сделок и другие



Клиенты, у которых в этом 
месяце день рождения

Клиенты, которые покупали 
в этом месяце

Клиенты, которые покупали 
в прошлом месяце

Динамические сегменты



Рассылки e-mail

Выбор сегмента

Шаблоны рассылок

Расписание отправки

Автоматическая 

рассылка

Адаптация под 

мобильные устройства 



Как клиент получит рассылку



Рассылки SMS

Отправка по расписанию

Шаблоны sms

Автоматическая рассылка 
например, поздравления с днем рождения

Статус доставки

Сервисы SMS:

• SMS.ru

• Twilio.com

• + Приложения24



Голосовое информирование

Голосовое сообщение 
произнесет робот

Шаблоны сообщений

Расписание отправки

Автоматическая отправка 

Статус дозвона

Статистика, кто  прослушал 

сообщение до конца 



Сообщения в Открытые линии

Сообщение уйдет в тот канал, 

откуда вам пишет клиент

Отправка сообщений 

по расписанию

Шаблоны сообщений

Автоматическая рассылка

Статус доставки



Реклама из CRM

Показывайте рекламу

выбранным сегментам

E-mail и номер мобильного телефона – не только 

для звонков, писем и sms они служат уникальными 

идентификаторами клиента



ПРИМЕР: РЕКЛАМНАЯ КОМПАНИЯ ВК

НА УЗНАВАНИЕ БРЕНДА







Регулярно зарабатываем на уже 

существующих клиентах

Итог: выручка растет :)



помогает бизнесу работать

Компания Задачи и Проекты CRM Контакт-центр Сайты и Магазины



.Сайты
помогают продавать



Насосы на солнечных панеляхИскусственный интеллект МузыкантСалон красоты

Учитель музыки Купольные дома Переплет книг Турагентство

Детский центрНейролаборатория ВыставкаПарк развлечений

Сайты наших клиентов



сайтов

создано на Битрикс24

111 000
новых клиентов 
Сайты привели в CRM

1 000 000



21 готовый шаблон для сайтов

Бизнес

Недвижимость

Строительство

Обучение

Мероприятия

Бухгалтерия

Юридические услуги

Спорт и фитнес

Рестораны

Доставка

Агентства

Приложения

Архитектура

Благотворительность

Консалтинг

Корпоративные сайты

Музыка

Фотография

SPA

Туристические услуги

Свадьбы



Простой конструктор сайтов

Удобный выбор нужных 

блоков

Визуальное 

редактирование 

контента



Есть все важные настройки

• SEO

• Яндекс.Метрика

• Google Analitycs

• и другие



Сайты создан из CRM - сразу продает!

На сайте в один клик: 

• Бесплатные CRM –формы

• Бесплатный онлайн-чат

• Бесплатный  Обратный 

звонок



Бесплатный домен *.bitrix24.site или свой

• Сразу и бесплатно публикуются  

в домене *.bitrix24.site

• Вы можете привязать любой 

свой домен к Битрикс24.Сайту



Сайт готов и приводит клиентов в CRM 



Сайт готов и приводит клиентов в CRM 



Сайт готов и приводит клиентов в CRM 



Сайт готов и приводит клиентов в CRM 



помогают продавать онлайн

.Магазины



Интернет-магазин и CRM 
единое целое



.Магазины
beta

Начинается открытое тестирование



Быстро и легко! Доступно 

даже для непрофессионала

Вы получаете готовый 

интернет-магазин

Идеально работает 

с мобильных устройств



Управление каталогом товаров

Импорт из 

Instagram

SKU
идентификатор 

товарной позиции

Фиксированны
е скидки

Наборы 
и 

Комплекты

Единицы 
измерения

Типы ценДиапазон цен

Конструктор 
скидок

КупоныНакопительные
скидки

единый каталог товаров с CRM

Скоро!



Бесплатный хостинг

Интернет-магазины бесплатно 

размещаются в домене 

.bitrix24.shop

или в любом вашем домене



Всё в CRM

Заказы из интернет-магазина 

сразу попадают в CRM

Клиент видит всю историю 

заказа в персональном разделе

магазина

Все коммуникации с клиентом 

ведутся в CRM и сохраняются 

в таймлайне



Покупатель интернет-магазина 

сразу оказывается в CRM 

и попадает в CRM-маркетинг

Интернет-магазин CRM Сквозная аналитикаCRM-маркетинг

+ + +

Скоро!



Учитывайте 

всех 

клиентов

Ведите 

каждого 

клиента 

до продажи

1 2 3 4 5

Контролируйте 

ключевые 

показатели

Автоматизируйт

е рутину
Продавайте 

повторно





компаний уже создали свой Битрикс24

Малый 

бизнес

B2B 

продажи
Предприятия

Розничная 

торговля

Сфера 

услуг

Агентства и 

бизнес-школы



Сколько стоит?

Проект

для небольших 

компаний и 

начинающего бизнеса

12 5 Гб

Бесплатно

для тех, кто ведет 

активные продажи

24 24 Гб

1190

для тех, кто 

автоматизирует 

бизнес-процессы

50 100 Гб

5990

для тех, кто 

контролирует 

эффективность работы

11990

Проект+ Команда Компания

руб.
мес.

руб.
мес.

∞ ∞

руб.
мес.

Новый тариф CRM+ всего за 2990 р/мес

Все возможности CRM для 6 сотрудников

Включает сайты и 

магазины!





www.bitrix24.ru Создайте свой 

Битрикс24 прямо 

сейчас 



Ваш Битрикс24 с бонусом!

ALFATEAM_FORMULA
Дополнительных 12 пользователей на 6 месяцев 

нужно!



СПАСИБО ЗА 

ВНИМАНИЕ!

ВОПРОСЫ?

СЕРГЕЙ КУЛЕШОВ
Заместитель директора

«1С-Битрикс»

s.kuleshov@1c-bitrix.ru

mailto:s.Kuleshov@1c-bitrix.ru

