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АГЕНТСТВО НЕДВИЖИМОСТИ «ВЛАДИС» В ЦИФРАХ

Город Владимир 350 000 жителей

Возраст компании 10 лет

Команда 200 специалистов

Оргструктура 15 подразделений (10 профильных, 5 сервисных); 
3 офиса

Объектов Вторичное – 2350; Новостройки – 4400 (99% рынка); 
Всего – 8000

Средняя выручка >120 000 руб./мес. на агента 

Сайт vladis.ru (за мес.) Просмотров – 530 000; 
Визитов – 65 000; 
Посетителей – 34 000

Обращений (за мес.) 1700 (напрямую в компанию, без учета звонков по 
объектам)

Прирост выручки 
относительно 2015 г.

70% по некоторым направлениям
36% в среднем

Доля рынка 75% по объектам; 55% по сделкам

Система внедрена 1 год назад



ТРИ КЛЮЧЕВЫХ ДРАЙВЕРА УСПЕХА

1 Технологии
Создание IT-инфраструктуры, которая делает 
работу агентов и руководителей эффективнее

2 Подбор агентов
Привлечение, обучение, адаптация, мотивация 
и развитие новых агентов

3 Средний менеджмент
Обучение и мотивация руководителей, которые 
отвечают за исполнение стандартов



ТРИ НАПРАВЛЕНИЯ РАЗВИТИЯ IT-ИНФРАСТРУКТУРЫ

1 Сотрудникам
- гибкая система управления;
- автоматизация бизнес-процессов и отчетности;
- ускорение коммуникации между подразделениями;
- геймификация деятельности

2 Клиентам
- автоматическое информирование о ходе оказания 

услуги, on-line управление;
- развитие сервисов и удобства пользования сайтом

3 Партнерам
- мультилистинг;
- система бронирования новостроек; 
- экстранет для контрагентов;
- работа над проектами на базе нашей платформы



ПРИНЦИПЫ И ПРЕИМУЩЕСТВА ГИБКИХ СИСТЕМ

Доступность 24/7/365 из любой точки планеты, где есть интернет, 
с телефона, планшета, ноутбука или ПК

Простота работы В использовании не сложнее, чем социальная сеть, 
первичное обучение не превышает одного часа

Простота 
обслуживания

Не требует штата программистов, достаточно сотрудника с 
профильным образованием без отрыва от исполнения 
основных обязанностей

Высокая скорость 
изменений

Моментальная адаптация к изменениям внешней и 
внутренней среды нажатием пары кнопок, вместо дней и 
месяцев изменения занимают минуты и часы 

Смотрит в будущее В первую очередь показывает, что будет, если работать 
«как сейчас», а не фиксирует прошлые события

Агент в центре Всё направлено на повышение производительности 
агента, объективное отражение качества его работы, его 
развитие, справедливую передачу трафика

Геймификация Работа похожа на игру. Мотивация зашита в систему и 
автоматически премирует сотрудника при совершении 
определенных событий



ПОЧЕМУ ГИБКАЯ СИСТЕМА УВЕЛИЧИВАЕТ ВЫРУЧКУ

1 Все on-line. Всегда. Одна команда
Любая новость, акция, инструкция, новый объект, 
снижение цены будут доставлены адресату моментально

2 Работайте с людьми. Развивайте отношения
Всё остальное за вас сделает Система. У руководителей 
появляется больше свободного времени для важного

3 Стройте планы, а не отчеты.
Сотрудники всех уровней работают только на результат, а 
отчетность формируется автоматически

4 Электронное согласование. В один клик
Никаких «бумажек»! Только электронное согласование 
документов, объектов и элементов системы

5 Запрограммируйте результат. Итерациями
Лучшие практики и многолетний опыт постепенно 
закладываются в Систему в качестве бизнес-процессов



ЕСТЬ ИНТЕРНЕТ? ВЫ НА РАБОТЕ!

Вы можете выбрать одну из множества Систем
или написать свою.

Главное, чтобы бизнес-процессы не останавливались,
когда вас или ваших агентов нет в офисе.



БИЗНЕС-ПРОЦЕССЫ, КОТОРЫЕ РАБОТАЮТ

1 Учет обращений и контроль качества
Фиксация обращения, запись разговора, запуск 
клиентского процесса, контроль качества через 7 дней

2 От обращения до сделки
Весь процесс работы с клиентом, создание карточки 
сделки при авансе или брони, управленческий учет

3 Контроль поставки и устранение 
несоответствий
Комплексная проверка нового объекта, выявление и 
устранение несоответствий, премирование агента

* Расчет рейтинга и личного счета агента
Автоматическое начисление премий за успешные 
операции, расчет клиентского рейтинга



УЧЕТ ОБРАЩЕНИЙ И КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА

Прием обращения 
оператором Call-
центра
• Фиксация ключевых 

параметров 
обращения

• Переадресация на 
профильного 
специалиста

• Запись разговора 
или on-line заявки

Запуск клиентского 
процесса 
• Уведомление 

ответственного 
агента и его 
руководителя

• Автоматическое 
создание карточки 
клиента

• Обновление 
виджетов

Запуск процесса по 
первичному 
контролю качества 
обслуживания
• Автоматическая 

постановка задачи 
оператору call-
центра на 
исходящих линиях

• Уведомление всех 
заинтересованных 
лиц по факту 
обзвона

• Автоматическая 
постановка задач 
ответственным при 
выявлении жалобы



УЧЕТ ОБРАЩЕНИЙ И КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА

1. Прием обращения оператором Call-центра

Оператор Call-центра создает карточку обращения



УЧЕТ ОБРАЩЕНИЙ И КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА

1. Прием обращения оператором Call-центра

Ответственный руководитель и агент получают уведомления на всех устройствах



УЧЕТ ОБРАЩЕНИЙ И КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА

1. Прием обращения оператором Call-центра

Запись разговора прикрепляется к карточке обращения: 
- Агент и руководитель могут прослушать запись в любое время;
- Автоматически создано задание оператору Call-центра
- Запущен процесс обслуживания клиента



УЧЕТ ОБРАЩЕНИЙ И КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА

2. Запуск клиентского процесса

Автоматически создается новая карточка клиента в зоне контроля руководителя



УЧЕТ ОБРАЩЕНИЙ И КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА

2. Запуск клиентского процесса

Автоматически обновляются виджеты (автоотчеты) в Call-центре



УЧЕТ ОБРАЩЕНИЙ И КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА

3. Первичный контроль качества

Оператор Call-центра получает уведомление о необходимости первичного 
телефонного контроля качества обслуживания:

- Вместе с уведомлением оператору открываются контакты из карточки 
обращения, связанного с проверкой;

- Запись телефонного разговора с клиентом всегда прикрепляется к карточке 
обращения;

- Руководитель и агент получают уведомления о статусе контроля качества в 
любом случае, максимальная прозрачность

- Если клиент доволен – это дополнительно мотивирует агента (а у нас это 
происходит в 97,6% случаев) 

- Если есть жалоба ставится задача руководителю и уведомляется генеральный 
директор

- Операторы call-центра замотивированы на выявление жалоб, денежные 
премии начисляются автоматически



УЧЕТ ОБРАЩЕНИЙ И КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА

3. Первичный контроль качества



УЧЕТ ОБРАЩЕНИЙ И КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА

3. Первичный контроль качества

Автоматическое премирование операторов call-центра



УЧЕТ ОБРАЩЕНИЙ И КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА

1 100% контроль трафика
Вы знаете сколько людей, по какому вопросу и откуда к 
вам обращаются, и можете на это влиять

2 Повышение качества обслуживания
Руководитель и агент понимают, что компания следит за 
каждым обращением, и стараются не допускать ошибок

3 Безграничная аналитика для маркетолога
Вы знаете о клиентах почти всё. Не только откуда они о 
вас узнали, но и почему остались недовольны.

В результате



ОТ ОБРАЩЕНИЯ ДО СДЕЛКИ

Работа с карточкой 
клиента
• Автоматическое 

создание карточки 
при новом 
обращении

• Фиксация 
активностей и 
смена статусов

• Планирование 
деятельности 
агента

Работа с карточкой 
сделки
• Автоматическое 

создание при 
достижении 
клиентом статуса 
аванс, задаток или 
бронь

• Совместная работа 
агента, юриста, 
руководителя и 
бухгалтера

• Формирование и 
согласование 
документов

Отчетность отдела 
и ситуации на 
рынке on-line
• Потенциальный вал 

месяца уже первого 
числа

• Все показатели 
агентов и 
эффективности 
отдела



ОТ ОБРАЩЕНИЯ ДО СДЕЛКИ

1. Работа с карточкой клиента

Рабочий стол агента. Общий вид.



ОТ ОБРАЩЕНИЯ ДО СДЕЛКИ

1. Работа с карточкой клиента

Рабочий стол агента. Календарь.



ОТ ОБРАЩЕНИЯ ДО СДЕЛКИ

1. Работа с карточкой клиента

Рабочий стол агента. Таблица по дате следующего контакта.



ОТ ОБРАЩЕНИЯ ДО СДЕЛКИ

1. Работа с карточкой клиента

Работа с клиентом на примере обслуживания покупателя новостройки



ОТ ОБРАЩЕНИЯ ДО СДЕЛКИ

1. Работа с карточкой клиента

Простые правила по работе с карточкой клиента, которые знают все агенты

1 Стремление к финишному статусу 
Нужно предпринимать все усилия, чтобы довести клиента 
от статуса «Первый контакт» до «Сделка состоялась»

2 Отражение информации день в день
Информация о результатах контактов должна быть 
занесена в карточку клиента в течение 24 часов

3 Дата следующего контакта всегда в 
будущем
У агента всегда должен быть план на несколько шагов 
вперед.



ОТ ОБРАЩЕНИЯ ДО СДЕЛКИ

2. Работа с карточкой сделки

Рабочий стол руководителя на примере новостроек



ОТ ОБРАЩЕНИЯ ДО СДЕЛКИ

2. Работа с карточкой сделки

Совместная работа для успешного завершения сделки



ОТ ОБРАЩЕНИЯ ДО СДЕЛКИ

2. Отчетность on-line

Любой отчет в пару кликов. Без программистов.



ОТ ОБРАЩЕНИЯ ДО СДЕЛКИ

В результате

1 Работа с клиентами по единому стандарту
Вы можете настроить процесс на основании лучших 
практик и заложить его в Систему

2 Возможность передать клиента другому 
агенту на любом этапе
Вся информация по клиенту хранится в карточке. Теперь 
вы не зависите от болезни или увольнения агента

3 Руководитель в курсе всего
Большую часть работы делает Система. Руководитель 
может заниматься обучением, повышением качества и 
сложными сделками



КОНТРОЛЬ ПОСТАВКИ И УСТРАНЕНИЕ НЕСООТВЕТСВИЙ

Появление нового 
объекта или 
жалобы
• Автоматическое 

создание карточки 
проверки

• Проверка по 
ключевым 
параметрам

• Выявление 
несоответствий

• Постановка задач 
ответственным

Устранение 
несоответствий
• Работа агента и 

руководителя над 
задачами

• Информирование 
ответственного об 
исправлении 
несоответствий

• Повторная 
проверка объекта

Премирование 
агента
• Автоматическое 

начисление премий 
на личный счет 
агента



КОНТРОЛЬ ПОСТАВКИ И УСТРАНЕНИЕ НЕСООТВЕТСВИЙ

1. Появление нового объекта или жалобы

Агент добавил новый объект, автоматически появилась карточка проверки



КОНТРОЛЬ ПОСТАВКИ И УСТРАНЕНИЕ НЕСООТВЕТСВИЙ

1. Появление нового объекта или жалобы

Клиент или агент на сайте пожаловались на объект



КОНТРОЛЬ ПОСТАВКИ И УСТРАНЕНИЕ НЕСООТВЕТСВИЙ

1. Появление нового объекта или жалобы

Появилась карточка жалобы в публичном пространстве



КОНТРОЛЬ ПОСТАВКИ И УСТРАНЕНИЕ НЕСООТВЕТСВИЙ

2. Устранение несоответствий и премирование

Агент исправляет все несоответствия и автоматически получает денежную премию



КОНТРОЛЬ ПОСТАВКИ И УСТРАНЕНИЕ НЕСООТВЕТСВИЙ

2. Устранение несоответствий и премирование

Аналитику видит вся компания



КОНТРОЛЬ ПОСТАВКИ И УСТРАНЕНИЕ НЕСООТВЕТСВИЙ

1 Чистота базы 
Клиенты и агенты теперь счастливы. Ведь теперь можно 
не сомневаться в том, что объект именно такой как на 
фото и продается именно по этой цене

2 Рост количества эксклюзивных объектов
Премии и прозрачность в начислении делают своё дело. 
Агенты начинают быстрее находить новые объекты и 
заключать контракты

3 Всё как на ладони
Все ключевые показатели автоматически выводятся в виде 
графиков и доступны всем желающим

В результате



РАСЧЕТ РЕЙТИНГА И ЛИЧНОГО СЧЕТА АГЕНТА

Формирование 
транзакций
• Автоматическое 

начисление премий 
за положительные 
действия

• Автоматические 
штрафы за 
нарушения

• Учет снятия средств 
с баланса в 
бухгалтерии

Автоматический 
сбор информации 
из различных 
источников
• База данных 

Системы
• База данных 

бухгалтерии
• База данных 

административной 
панели сайта

Вывод рейтинга и 
баланса
• Расчет по 

утвержденной 
формуле для 
клиентов

• Вывод на сайт
• «Кошелек агента» в 

Системе



РАСЧЕТ РЕЙТИНГА И ЛИЧНОГО СЧЕТА АГЕНТА

Формула для расчета рейтинга для клиентов

Количество завершенных сделок

+
Повышающий или понижающий коэффициент в 

зависимости от отзыва клиента о качестве 
обслуживания

-
Поступившие жалобы

Горизонт расчета: 6 месяцев
Расчет: ежедневно
Формирование рейтингов: по специализации



РАСЧЕТ РЕЙТИНГА И ЛИЧНОГО СЧЕТА АГЕНТА

Рейтинг агентов на сайте vladis.ru



РАСЧЕТ РЕЙТИНГА И ЛИЧНОГО СЧЕТА АГЕНТА

«Кошелек агента» в Системе



ПОДВЕДЕНИЕ ИТОГОВ

1 Выбирайте гибкую систему управления
Мир меняется слишком быстро. Сотрудники привыкли к 
классным технологиям. Стройте отношения, всё остальное 
должна делать Система.

2 Сделайте её социальной
Чтобы зарабатывать больше, сотрудники всё реже бывают 
в офисе. Пусть ваша система станет корпоративной 
социальной сетью при сохранении нужного функционала.

3 Утвердите принципы 
и действуйте итерациями
Не пытайтесь решить всё сразу. Быстро внедряйте 
процессы, которые работают на результат, и ежедневно 
улучшайте их. Отключайте ненужные процессы.

4 Не бойтесь быть открытыми
Предоставьте сотрудникам и клиентам максимальный 
доступ к информации. Многие процессы начинают 
работать только тогда, когда становятся публичными.



СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ

По вопросам сотрудничества обращайтесь:

20 Конгресс РГР   |  11.06.2017 |  Екатеринбург

Управляющий партнер АН «Владис»
Софронов Михаил
8 (910) 17-66-777
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