
 
Коммерция сегодня.

Где закрывается одна дверь, 
открываются две новые.



Отток составил менее 1.5%

За последние 2 года более 50-ти 
операторов индексировали 

тарифы от 10 до 30%

Тренд#1 Индексация



Тренд#2 Оптимизация

Отказ от внедрения новых продуктов



Тренд#2 Оптимизация

Сокращения сотрудников

Отказ от внедрения новых продуктов



Тренд#2 Оптимизация

Отказ от внедрения новых продуктов

Сокращения сотрудников

Отказ от наружки



Тренд#2 Оптимизация

Отказ от распространения рекламных 
материалов

Сокращения сотрудников

Отказ от внедрения новых продуктов

Отказ от наружки



Тренд#2 Оптимизация

Скажите сами

Сокращения сотрудников

Отказ от распространения рекламных 

материалов

Отказ от внедрения новых продуктов

Скажите сами

Отказ от наружки



Какой выбрать?

vs 
индексация

Оптимизация 



Какой выбрать?
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Какой выбрать?

индексация

Оптимизация 

vs 

Оптимизация 

индексация

и 

Для начала необходимо разобраться в текущем состоянии



џ Расклейка/раскидка

џ Видеонаблюдение и домофония

Отдел прямых продаж
џ Телемаркетинг

џ Обход

џ Работа с нелегалами

Коммерческий 
блок



џ Расклейка/раскидка

џ Продажи на входящих

Отдел прямых продаж
џ Телемаркетинг

џ Контроль качества

џ Видеонаблюдение и домофония

џ Координация

Контактный центр/абонентский отдел

џ Отдел реанимации

џ Обход

џ Работа с нелегалами

Коммерческий 
блок



Индексация

Ежегодная индексация от 10%

Индексация акционных тарифов до среднего 

ARPU раз в 6 месяцев



Показатели

Обход – 1 заявка с 30 диалогов

Телемаркетинг – 1 заявка с 30 диалогов

Расклейка/раскидка – 1 заявка с 200 объявлений/500 листовок

Видеонаблюдение и домофония – 1 заявка на 10 диалогов

Работа с нелегалами – 1 заявка на 10 отключенных

Реанимация – 1 заявка на 20 диалогов



Какие изменения для коммерческого блока?

Минусы

џ Рост стоимости 

подключения

џ Рост стоимости 

расходников

џ Отказ от ПО



Какие изменения для коммерческого блока?

џ Возможность провести 

аттестацию

Плюсы

џ Больше соискателей

џ Снижение активности 

конкурентовџ Отказ от ПО

џ Рост стоимости 

подключения

џ Рост стоимости 

расходников

Минусы



Запрос работодателей

Выложенные резюме



Сколько вы платите за рекламные материалы?



Сколько вы платите за рекламные материалы?



Речевые роботы – сокращение 

времени диалога

Объединение линий в одну

Привлечение сотрудников АО

Оптимизация КЦ



Результат менее 85% - увольнение

Результат 94-91% - снижение ЗП на 10%

Результат менее 90-86% - снижение ЗП на 20%

Результат выше 95% - повышение ЗП на 10%

Аттестация сотрудников АО и КЦ

Получить форму аттестации



Разница в отношении к делу

Торговля помидорами 
на рынке

Быть оператором связи =



џ Рост цены актива
Средняя цена оператора связи: от 12 до 18 выручек с 

абонентской базы.

О чем многие забывают?



џ Рост цены актива
Средняя цена оператора связи: от 12 до 18 выручек с 

абонентской базы.

џ Ослабление конкурента
При отсутствующем отделе продаж у конкурентов LTV ваших 

клиентов растет

О чем многие забывают?



џ Рост цены актива
Средняя цена оператора связи: от 12 до 18 выручек с 

абонентской базы.

џ Уменьшение расходной части с ростом абонентской базы
Управление абонентской базой в 20-30% почти не отличается

џ Ослабление конкурента
При отсутствующем отделе продаж у конкурентов LTV ваших 

клиентов растет

О чем многие забывают?



џ Рост цены актива
Средняя цена оператора связи: от 12 до 18 выручек с 

абонентской базы.

џ Ослабление конкурента
При отсутствующем отделе продаж у конкурентов LTV ваших 

клиентов растет

џ Уменьшение расходной части с ростом абонентской базы
Управление абонентской базой в 20-30% почти не отличается

џ Дополнительная монетизация абонентов и индексация
Допродажи текущим абонента проще и дешевле продаж с 

нуля, а индексация позволяет бесплатно повышать выручку от 

10% ежегодно

О чем многие забывают?



џ Уменьшение расходной части с ростом абонентской базы
Управление абонентской базой в 20-30% почти не отличается

џ Дополнительная монетизация абонентов и индексация
Допродажи текущим абонента проще и дешевле продаж с 

нуля, а индексация позволяет бесплатно повышать выручку от 

10% ежегодно

џ Ослабление конкурента
При отсутствующем отделе продаж у конкурентов LTV ваших 

клиентов растет

џ Чем больше компания, тем меньше проблем с текучкой

Набор персонала, внедрение crm, возможность покупать 

оптом, сарафанное радио и много – много всего.

џ Рост цены актива
Средняя цена оператора связи: от 12 до 18 выручек с 

абонентской базы.

О чем многие забывают?



Рост цены актива



џ Вы уверены, что в  у вас не будет желания или ближайшие 3 года
необходимости продать оператора?
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џ Вы уверены, что в  у вас не будет желания или ближайшие 3 года
необходимости продать оператора?

џ При расходной части даже в , потраченной на привлечение,  15-20 ARPU
абонент сразу же окупается  и дальше эти 12-18  на 12-18 как актив
превращаются  (Не путать с выручкой) в дополнительную ПРИБЫЛЬ
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џ Дальше вопрос в сроке жизни и опять же, с сильным ОПП оно тоже 

выше

џ При расходной части даже в , потраченной на привлечение,  15-20 ARPU
абонент сразу же окупается  и дальше эти 12-18  на 12-18 как актив
превращаются  (Не путать с выручкой) в дополнительную ПРИБЫЛЬ

џ Вы уверены, что в  у вас не будет желания или ближайшие 3 года
необходимости продать оператора?
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Ослабление конкурента



џ Причина оттока «Переход к конкуренту», как правило, составляет не 

больше от всего оттока  1-2%, максимум 5%
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џ Причина оттока «Переход к конкуренту», как правило, составляет не 

больше от всего оттока  1-2%, максимум 5%

џ Проведите анализ оттока на территориях с конкурентами без 

отдела продаж и с активным отделом. Вы увидите большее 

количество причин оттока не связанных с переходом к другому 

провайдеру

џ Но есть эксперимент доказывающий, что масштабы намного серьезнее:
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џ Но есть эксперимент доказывающий, что масштабы намного серьезнее:

џ Причина оттока «Переход к конкуренту», как правило, составляет не 

больше от всего оттока  1-2%, максимум 5%

џ Проведите анализ оттока на территориях с конкурентами без 

отдела продаж и с активным отделом. Вы увидите большее 

количество причин оттока не связанных с переходом к другому 

провайдеру
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џ Проведите анализ оттока на территориях с конкурентами без 

отдела продаж и с активным отделом. Вы увидите большее 

количество причин оттока не связанных с переходом к другому 

провайдеру

џ Причина оттока «Переход к конкуренту», как правило, составляет не 

больше от всего оттока  1-2%, максимум 5%

џ Но есть эксперимент доказывающий, что масштабы намного серьезнее:
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Почему?
Наличие отдела продаж постоянно напоминает 

жителям, что есть не только вы!



Уменьшение расходной части с 
ростом абонентской базы



џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1000 абонентов?
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џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1200 абонентов?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1000 абонентов?
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џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1000 абонентов?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1200 абонентов?

џ Cколько вам надо трафика для обслуживания 1000 абонентов?
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џ Cколько вам надо трафика для обслуживания 1000 абонентов?

џ Сколько вам надо трафика для обслуживания 1200 абонентов?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1000 абонентов?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1200 абонентов?
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џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1200 абонентов?

џ Cколько вам надо трафика для обслуживания 1000 абонентов?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1000 абонентов?

џ Сколько вам надо трафика для обслуживания 1200 абонентов?

џ Cколько вам надо операторов в контактном центре?
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џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1000 абонентов?

џ Cколько вам надо трафика для обслуживания 1000 абонентов?

џ Сколько вам надо трафика для обслуживания 1200 абонентов?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1200 абонентов?

џ Cколько вам надо операторов в контактном центре?

џ Руководителей?
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џ Сколько вам надо трафика для обслуживания 1200 абонентов?

џ Бухгалтеров и т.д?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1000 абонентов?

џ Руководителей?

џ Cколько вам надо трафика для обслуживания 1000 абонентов?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1200 абонентов?

џ Cколько вам надо операторов в контактном центре?
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џ Cколько вам надо трафика для обслуживания 1000 абонентов?

џ Cколько вам надо операторов в контактном центре?

џ Сколько вам надо трафика для обслуживания 1200 абонентов?

џ Бухгалтеров и т.д?

џ Руководителей?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1200 абонентов?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1000 абонентов?
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При средней расходной части в 300 рублей на абонента (1000 абонентов) 

и arpu 400 рублей, при расходах на привлечение 2000 рублей 
окупаемость продаж составит 20 месяцев



џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1200 абонентов?

џ Cколько вам надо трафика для обслуживания 1000 абонентов?

џ Сколько вам надо трафика для обслуживания 1200 абонентов?

џ Cколько вам надо операторов в контактном центре?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1000 абонентов?

џ Руководителей?
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При средней расходной части в 300 рублей на абонента(1000 абонентов) 

и arpu 400 рублей, при расходах на привлечение 2000 рублей 

окупаемость продаж составит 20 месяцев

При росте на 200 абонентов расходная часть в среднем снизится до 
250 рублей и, соответственно, окупаемость настанет через 13 месяцев



џ Cколько вам надо трафика для обслуживания 1000 абонентов?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1000 абонентов?

џ Cколько вам надо монтажников для контроля 1200 абонентов?

џ Руководителей?

џ Cколько вам надо операторов в контактном центре?

џ Бухгалтеров и т.д?

џ Сколько вам надо трафика для обслуживания 1200 абонентов?
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При средней расходной части в 300 рублей на абонента(1000 абонентов) 

и arpu 400 рублей, при расходах на привлечение 2000 рублей 

окупаемость продаж составит 20 месяцев

При росте на 200 абонентов расходная часть в среднем снизится до 
250 рублей и, соответственно, окупаемость настанет через 13 месяцев



Дополнительная монетизация 
абонентов и индексация



џ В среднем от 10 до 30% абонентов покупают дополнительные услуги, 

повышающие arpu в 1.5-2 раза;
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џ В среднем от 10 до 30% абонентов покупают дополнительные услуги, 

повышающие arpu в 1.5-2 раза;

џ Стоимость дополнительных услуг в расходной части, как правило, 

существенно ниже интернета
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џ В среднем от 10 до 30% абонентов покупают дополнительные услуги, 

повышающие arpu в 1.5-2 раза;

џ На 200 привлеченных абонентов, как минимум, 20 повысят arpu на 50%, 
что повысит среднее arpu на 5% и срок окупаемости снизится на 3 
месяца

џ Стоимость дополнительных услуг в расходной части, как правило, 

существенно ниже интернета
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џ На 200 привлеченных абонентов, как минимум, 20 повысят arpu на 50%, 
что повысит среднее arpu на 5% и срок окупаемости снизится на 3 
месяца

џ В среднем от 10 до 30% абонентов покупают дополнительные услуги, 

повышающие arpu в 1.5-2 раза;

џ Также абоненты индексируются ежегодно минимум на 10%

џ Стоимость дополнительных услуг в расходной части, как правило, 

существенно ниже интернета
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џ Стоимость дополнительных услуг в расходной части, как правило, 

существенно ниже интернета

џ На 200 привлеченных абонентов, как минимум, 20 повысят arpu на 50%, 
что повысит среднее arpu на 5% и срок окупаемости снизится на 3 
месяца

џ В среднем от 10 до 30% абонентов покупают дополнительные услуги, 

повышающие arpu в 1.5-2 раза;

џ Также абоненты индексируются ежегодно минимум на 10%
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При среднем сроке жизни клиента в 3 года 
сколько мы заработаем на каждом?



Чем больше компания, тем меньше 
проблем с текучкой



џ У вас 2 монтажника, и один заболел?
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џ У вас 2 монтажника, и один заболел?

џ У вас 6 монтажников и один заболел?
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При небольших размерах 
компании на одного 

человека вешается сразу 

несколько дел, что снижает 

его эффективность.

В крупной компании есть 

возможность назначать 

ответственных за каждое 
направление.VS
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При небольших размерах 
компании на одного 

человека вешается сразу 

несколько дел, что снижает 

его эффективность.

В крупной компании есть 

возможность назначать 

ответственных за каждое 
направление.VS

В случае увольнения топ-
менеджера нескольких 

направлений его место никто 
не займет.

В случае увольнения топ-

менеджера с одним 

направлением скорее всего 

его место займет зам.VS



џ 100 компаний запросили аудит и создание отдела продаж;

Одна из ключевых проблем



џ 80 из них - компании с собственником-руководителем;
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џ Только 20% компаний имеют наемного руководителя;

џ 80 из них - компании с собственником-руководителем;
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џ 100 компаний запросили аудит и создание отдела продаж;

џ 80 из них - компании с собственником-руководителем;

џ Только 20% компаний имеют наемного руководителя;

џ При этом 30 других компаний запросили КДО и повышение 

квалификации персонала с уже активным отделом прямых 

продаж. Из них с наемным руководителем 25;

Одна из ключевых проблем



џ 80 из них - компании с собственником-руководителем;

џ При этом 30 других компаний запросили КДО и повышение 

квалификации персонала с уже активным отделом прямых 

продаж. Из них с наемным руководителем 25;

џ Только 20% компаний имеют наемного руководителя;

џ Так же наблюдается низкая конверсия в сравнении 

операторов связи по количеству активных абонентов с 

собственником руководителем.

џ 100 компаний запросили аудит и создание отдела продаж;

Одна из ключевых проблем
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Причина?

Высокий уровень загрузки

Более сложные решения по инвестициям 

из-за моральной составляющей

Отсутствие возможности находится на 

рабочем месте в рабочие часы

Контроль других проектов

Скажите сами

Скажите сами



Иллюзия загруженности



џ Только я

И подпишите справа возле каждой 

задачи фамилию ответственного.

џ Другой с инструкцией

Выпишите на лист все свои задачи 
которые, по вашему мнению, нельзя 
делегировать.

џ Другой

Разделите их на 3 части:

Эксперимент#1



Эксперимент#2

Сделайте «фото дня», записывая каждое 

действие, и каждый телефонный 

разговор,  помечая минутными 

интервалами.

Полученный результат разбейте по 

принципу эксперимента #1 и добавьте 

пункт «Текучка»



Франшиза оператора связи



Индексация 2022



 
Успехов!
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