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ЕДИНЫЕ СТАНДАРТЫ ОБСЛУЖИВАНИЯ  
СОДЕРЖАНИЕ 

Общие положения 

Стандарты внешнего вида и                                     
делового имиджа сотрудников компании 

Общение по  телефону/online 

Первая встреча 

Общение в офисе 

Проведение просмотров 

Разрешение конфликтов 

Поддержание отношений с клиентом 
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КАК 
ОБЕСПЕЧИТЬ  
СОБЛЮДЕНИЕ  
СТАНДАРТОВ 

? 



СЛУЖБА КОНТРОЛЯ КАЧЕСТВА 
 

ТОЧКИ КОНТРОЛЯ 

Качество 
предоставляемой 

агентом 
информации 

Качество                     
«точек контакта»             

с клиентом 

Соблюдение 
стандартов компании 

и уровень 
обслуживания в ходе 

работы с клиентом 

Удовлетворенность 
клиента 
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Введение в компанию 

Технологии работы 

Коммуникативная компетентность 

Юридические знания  

Тренинги профессиональных навыков 

Самостоятельная работа 

Аттестация 



ПОСТПРОДАЖНОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ 

Поздравления с 
праздниками Конкурсы Информационные 

рассылки 
Социальные          
акции 
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7 июня, 2014 

Акция «Посади дерево – сделай жизнь лучше!» 
ЖК «Юбилейный квартал» 



1 сентября, 2014 

Акция «Итака – детям» 
Поздравления получили более 300 первоклассников 



20 сентября, 2014 

Акция «Чистый парк» 
В рамках всероссийской акции «Блогер против мусора – 2014»  



СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ! 

ЕЛЕНА ДЮКОВА 
директор по маркетингу АН «Итака» 
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