Организация работы менеджера во внутренней структуре
ГК «ПРОТЭК»
ГК «ПРОТЭК» – мощный сбытовой центр.
В обязанности менеджера   ГК «ПРОТЭК» входит:

Комплексное обслуживание  клиентов – 
- к каждому клиенту должен быть индивидуальный подход
- высоко квалифицированная консультация   по телефону о продукции и услугах , предоставляемых нашей компанией, целью которой является качественное удовлетворение потребности покупателя.
-  Курирование процесса обслуживания клиента 

- Построение отношений с покупателем. 

- Устранение сомнений покупателя. 

- Взаимодействие между подразделениями
-Предлагать всю ассортиментную линейку товаров и услуг нашей компании, знать аналоги товара
 Менеджер должен организовать работу с клиентом так, чтобы клиент стал постоянным, чтобы сделка не была единичной отгрузкой, а переросла в сотрудничество на постоянной основе.

- Помнить, 

что менеджер   является «лицом» компании.
 В связи с этим аккуратно выглядеть, дружелюбно общаться, обеспечивать порядок на своем рабочем месте, быстро, четко и качественно выполнять свою работу.

- Повышать свою квалификацию путем посещения внутрикорпоративных лекций бизнес-школы и других обучающих семинаров.

- Вежливо и корректно обрабатывать заявки по телефону и в сети Internet, предоставлять рекламную продукцию компании.

- Устанавливать деловые контакты*: 
*  с юридическими лицами (только при наличии доверенности или печати).

 * работа за наличный и безналичный расчет, в том числе отсрочка платежа.

 * выписка счетов на оплату.

 * ведение расчетов.

 * грамотное оформление и знание последовательности выписки документов при различных формах оплаты. (использовать вводную лекцию по 1С Березневой Н.П.)

Уметь заполнять все существующие формы внутреннего документооборота (на предоставление скидок, заявки на товары под заказ, маршрутные листы, заявки ТЛУ на выделение транспорта, акты на порезку) 

 * знать, как и при каких обстоятельствах происходит процесс возврата или замены товара. (Обратная реализация)

* Хорошо ориентироваться в «управленческих остатках товаров на складах», а также прайс-листах организации и пользование информацией, расположенной на сайте компании .

-  Знать и доносить до клиента эту информацию и необходимые клиенту характеристики товара. Необходимо учитывать все склады компании и (или)  возможность перемещения отсутствующего товара. Или же оповещать отдел снабжения соответствующего торгового дома о том, что товар закончился. А также работать с товарами под заказ.(Телефоны соответствующих отделов находятся в общем чате компании.)

- Информировать клиентов о новом товаре (услуге) нашей компании, о любых изменениях в работе, о скидках, акциях и спецпредложениях, которые находятся в разделе Справочники в 1С.

- При возникновении вопросов, на которые менеджер  не может дать компетентного ответа, направлять клиента к специалисту (или по ситуации: вызывать специалиста от соответствующего торгового дома) для предоставления клиенту нужной ему информации, а также переключить на соответствующего специалиста по внутренней связи.(Телефоны в чате)

- Проводить аналитику входящих заявок на предмет спроса отсутствующей продукции на складах компании (или услуги) и освещать эти вопросы на еженедельном совещании. Анализировать потребности покупателя.

- Выявлять у клиентов слабые стороны работы нашей компании для последующего устранения причин, вызывающих конфликтные ситуации и, как последствие, неудовлетворенность клиента обслуживанием в нашей компании и освещать эти вопросы на еженедельном совещании.

-По итогам дня заполнить в 1С свой блокнот по телефонным звонкам, который отображает вашу работу и помогает в поиске новых клиентов, а также является напоминанием  когда,  и кому нужно перезвонить.(Если оставляете кооментарий, обязательно «всплывет» напоминание.

- По итогам недели составлять краткий содержательный отчет о проделанной работе, отмечать в отчете товар, наиболее пользующийся спросом, все проблемные моменты в  работе, указывать появление новых организаций. Начальник отдела на основании предоставляемой информации делает свой отчет, который предоставляет руководителю подразделения.

- Поддерживать контакт с постоянными клиентами: обзванивать существующую клиентскую базу с целью выявления потребности, информирования клиентов о новой продукции (услугах), рассылка спецпредложений и акций и напоминание о нашей компании, перезаключение договоров и (или) изменение условий работы (отсрочки, скидки и т.п.).

- Контролировать своевременное погашение задолженности клиента перед нашей компанией в случае отсрочки платежа.

- Контролировать своевременность привоза или производства товара, оплаченного под заказ.

- Согласовывать с руководителями соответствующих торговых домов предоставление скидок на те или иные товары (услуги).

- Уметь грамотно составлять Спецификацию на отпуск товара клиенту по отсрочке платежа.

- Участвовать в »Мозговых штурмах» по увеличению объема продаж .

- Стараться оптимизировать процесс отгрузки со складов компании и оказания автоуслуг (выбор площадки отгрузки)

- Оптимально распределять выполняемые автоуслуги из расчета остатка товара на складах и минимальных затрат на транспорт со стороны клиента.

- Заблаговременно предоставлять документы на склад ( заявка ТЛУ) в случае нашей доставки

-  Присутствовать на выставочных стендах для профессиональной консультации на выставках (систематически).

- Уметь обращаться с сертификатами качества, справочниками и каталогами продукции, хорошо знать номенклатуру товаров и их нахождение в 1С.

- В сотрудничестве с юристом компании заключать  договоры с организациями и спецификации (в случае работы с иногородними организациями и организациями, приобретающими товар по отсрочке платежа).

          I При оформлении заявки на товары, привозимые под заказ, помнить о том, что нужно:

1) как можно больше информации получить от клиента о необходимом товаре (основные характеристики), 

2) указывать в заявке единицу измерения, в которой впоследствии будет выписан товар, 

3) контролировать оплату заявки и своевременное оповещение отдела снабжения о ее оплате,

4) контроль за привозом товара на наш склад (в случае транзита – на склад покупателя),

5) в заявке на товар, привозимый под заказ необходимо обязательно указывать условия оплаты (100%ная предоплата, отсрочка, ).(помните о целесообразности заявки),

6) указывать склад, на который нужно привезти заказные позиции.( иметь в виду, что заказ.позиции привозятся на Электро-Сигнальную,учитывать логистику доставки заказ.товара, проконсультировавшись с ТЛУ, если база отгрузки иная)

         II Контролировать оплату выставленных счетов по безналичному расчету. В случае оплаты счета необходимо связаться с клиентом для уточнения сроков вывоза или отгрузке т.п.

          III Помнить, что все возникающие проблемные моменты должны решаться on-line при участии (оповещении) руководителя подразделения.

          IV Необходимо знать структуру компании и подразделения непосредственно. Знать взаимосвязь между подразделениями.

         V Принимать меры по обеспечению выполнения плана продаж


Памятка менеджерам 
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Задача: создание позитивного отношения и принятия себя, своей работы, а соответственно, компании в целом.

Помнить: делать сделку нужно с мыслью, что ты ее сделаешь.
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	Информационный лист для менеджеров ГК «ПРОТЭК»

	
	

	1. ОТПУСК ТОВАРА С БАЗ:
1). Стеклопластиковая арматура выписывается только бухтами, мы ее не режем. (ориентировочные размеры бухт:100м, 50м, 20м, немеры). Сначала клиент выбирает подходящую бухту на складе, затем выписывает.
2). Трубы бесшовные только кратно хлыстам. Порезка возможна, но остатки на складе не оставляем.
3). Арматура и круг мелких диаметров весом от 100 кг выписывается в тоннаже
4). Необходимо подписывать спецификации с иногородними организациями (особенно касается условий с отсрочкой платежа), в противном случае при возникновении спорных вопросов судебное разбирательство происходит в том городе, в котором зарегистрирована организация.
   5). Организации, у которых есть просроченные платежи, отпускаются за наличный      расчет только с согласования с руководителем.


	2. ВЫПИСКА:
1)Выписка товара производится ТОЛЬКО на основании данных (цена, вес и характеристики), которые находятся в программе 1С-склад. Недопустимо пользоваться данными прайс-листов.
     Информация, находящаяся в прайс-листах – это информация для клиентов!!!!!!!!!
2)Обрезки отпускаются по максимальной скидке 
Расходная накладная выписывается ТОЛЬКО на основании заявления на отпуск неликвидного металлопроката, заполненного кладовщиком. При выписке обрезков в расходной накладной необходимо указывать каждый размер поотдельности, а не общим количеством.
3) При приобретении чугунных радиаторов предупреждать клиентов о том, что возврат в случае брака /в основном, трещины в литье/ осуществляется только при условии, что радиатор не окрашен и только кратно целому радиатору. По секциям возврат невозможен. При выписке радиаторов помимо расходных накладных ОБЯЗАТЕЛЬНО выдавать паспорт качества.
4) Менеджер обязан контролировать наличие доверенности или печатипри каждой отгрузке на организацию. Подпись в доверенности должна соответствовать подписи в расходных накладных.
5) В конце рабочего дня проверять реестр не проведенных накладных, не проведенные накладные должны быть удалены.
6) Контролировать расходные накладные, по которым товар НЕ получен (особенно в том случае, если организации оплачивают через казначейство)
7) !!!! Любые изменения документов на печати НЕДОПУСТИМЫ!!! (кроме счетов на оплату). Если такая необходимость возникает, то ТОЛЬКО с согласования с Березневой Н.П.
8) При выписке, порезке или автоуслугах в цене, не забываем в расходной накладной в квадратике «резка» (или «автоуслуги» соответственно) вбивать сумму, которую мы включили в цену.
9). При оформлении документов внимательно и правильно ставим в графе «мененджер» свою фамилию в случае предоставления скидки!!!

	
	

	3. ОТГРУЗКА:
1)Объяснять клиентам, что при приобретении металлопроката  допускается загрузка металлопроката немерной длины в размере 10%.
2)Отпуск товара производится только при наличии полного пакета документов (2 расходные накладные ,пропуск и контроль).
3)Каждая отгрузка на организацию должна сопровождаться сертификатами качества.
При просьбе клиента о выдаче сертификата по прошествии какого-либо промежутка времени, сертификат выдается только при наличии расходной накладной. При выдаче сертификата ставится печать той организации, от которой были выписаны документы (ООО ПРОТЭК или ИП Уваров В.А.)
4) Отгрузка товара организациям производится только при наличии доверенности или печати

	
	

	4. ПОРЕЗКА:
1)При выписке товара с порезкой в размер обязательно предупреждать клиента о том, что резаный товар возврату и обмену не подлежит. 
2)Размер указывается точный (исключить такие варианты, как пополам, на три и т.п. равные части). Только точный размер. Проверять правильность порезов. 
3)В накладной на порезку ОБЯЗАТЕЛЬНО должна стоять подпись клиента. В противном случае порезка производиться не будет! В случае отсутствия подписи клиента, при возникновении конфликтной ситуации, порезанный металл оплачивается менеджером. Когда выписка документов с порезкой происходит на одной базе, а порезка – на другой, подписанная накладная на порезку скидывается по эл.почте,скан, а оригинал сохраняется у менеджера до момента отгрузки клиенту.
4)Необходимо предупреждать клиента о том, что порезка металлопроката осуществляется газовой горелкой, гильотиной или абразивом. 
	
	

	5. ПОГРУЗКА:
1)Погрузка в автотранспорт клиента осуществляется в присутствии клиента или же представителя, ответственного за загрузку товара.
2)Погрузка товара в легковые машины не осуществляется.
3)Погрузка в крытые машины товара, превышающего вес в 100кг., платная – 1000 руб/тн.
	
	

	6. ДОСТАВКА:
1) Обязательно уточнять специфику заезда и чем будут разгружать товар
 2)При выписке автоуслуг оповещать клиента о том, что мы производим загрузку и доставку товара до места, а выгрузка производится силами покупателя, либо заказывается наша техника.(автокран или манипулятор) 
   3)При выписке автоуслуг указывается дата и приблизительное время приезда машины (первая или вторая половина дня).
   4)Товар длиною около 6м (не более) можно доставлять ГАЗелью при условии, если вес товара не превышает 500 кг. Длина до 4м – загрузка до 1.5тн. Легкогнущийся металл – максимальная длина для ГАЗели – 4м.
  5)Маршрутный лист должен быть максимально заполнен.
  6) Заранее передавать документы на склад при оформлении доставки
	
	

	7. СОВМЕСТИМОСТЬ ГРУЗА:
1)При выписке автоуслуг необходимо обращать внимание на совместимость грузов. Несовместимый груз мы везем только в том случае, если клиент подтверждает своё согласие подписью в маршрутном листе в графе «несовместимый груз». В данной ситуации ГК «ПРОТЭК» не несет ответственность за качество доставленного груза.
Несовместимый груз: металл и поликарбонат, металл и панели, металл и смеси, металл и оргстекло, металл и СМЛ, металл и ГВЛ,ГКЛ, металл и сайдинг, металл и профнастил (по согласованию).
Поликарбонат длиной 3м в ГАЗель грузим по согласованию

	
	

	8. ФАСОВКА:
1)Нефасованный товар предварительно взвешивается на складе (как то: пленка п/э в кг., хлорная известь, паронит (1,5х1,5м), резина ТМКЩ, сода кальцинированная) и в том числе бесшовные трубы.
2)Карбид кальция фасуем. При этом выписка производится по розничной цене.
3)Колючая проволока и егоза продается только целыми бухтами.
4)Проволока о\к т\н предварительно взвешивается.
5)Болты и гайки в количестве более 50 шт. выписываются в кг.
6)Пенопласт режем в размер – минимальная толщина 2см.
7)Металлопрокат, вес которого не превышает 200 кг., выписывается исключительно в метраже или поштучно. !!!ЛИСТЫ, ПОРЕЗАННЫЕ В ОПРЕДЕЛЕННЫЙ РАЗМЕР, ВЫПИСЫВАЮТСЯ В ТОННАЖЕ!!!!
8)Радиаторы 1 пакет = 10шт по 7 секций + 1 шт по 4 секции.
	
	

	9. ПРОФНАСТИЛ. СОБСТВЕННОЕ ПРОИЗВОДСТВО:
10. Изготовление профнастила осуществляется на основании предоплаты и заявки подписанной покупателем, в случае изготовления профнастила без предоплаты, заявка должна быть согласована с Крыжановским М.С.
С-8мм, С-21мм, Н-75мм, МП-20мм, НС-35мм, Н-60мм
Длина листа: любая под заказ( минимальная - 0,5м, максимум - 12м)
Срок изготовления 3 рабочих дня (ВАСД)
При объеме меньше 50 м.кв. - с открытым сроком изготовления
Стандартные цвета имеющиеся в наличии :
RAL 1014-слоновая кость, RAL 3005-красное вино, RAL 5005-синий насыщенный, RAL 6005-зеленый мох, RAL 8017-коричневый шоколад, оцинк. –ОЦ,  RAL7004 -серый
Нестандартные цвета  и толщины согласовываются отдельно.
Для менеджеров г.Воронеж: для исключения повреждений профнастила при транспортировке  отгрузка производится с ТСК «ВАСД»!!!Обязательно указывается желаемый срок изготовления, и база отгрузки, если отгрузка с  ТСК «Электросигнальный» невозможна. 
А также изготовление плоского листа с полимерным покрытием.

	
	


	условия порезки металла 
	

	листы
	оц, нж, ПВЛ
	1мм
	от1,5 до 3мм
	от 4мм, в том числе рифленый

	
	
	
	рубим гильотиной в размер по 
	режем в размер по ширине листа. 1,5м на любую длину, кратную 5см

	
	
	
	ширине листа (1,25м), остатки от   
	не менее 10см длиной. по розничной цене (наценка 20%)

	
	
	
	листа не оставляем.   
	плюс стоимость 1 реза х кол-во резов. 

	
	
	
	Выписываем по оптовой цене 
	формула расчета веса необходимого куска в кг =

	
	
	
	плюс (стоимость 1 реза х кол-во 
	вес 1 м.п. х нужную длину листа в метрах (вес должен соответствовать  

	
	
	
	резов)
	товару, который есть в наличии на складе, исходя из остатков в 1С)

	ВАСД
	
	
	рубим
	режем газом и 4,5,6,8 мм можем порубить на гильотине предварительно согласовав с управляющим ТСК "Юго-Западный"

	
	
	
	
	

	Солнечная
	
	не рубим
	не рубим
	режем газом

	Витрука
	
	не рубим
	не рубим
	режем газом

	Электросигнальная
	
	не рубим
	не рубим
	режем газом

	
	
	
	
	

	трубы 
	оц
	ВГП и ЭС
	квадратные, профильные
	бесшовные

	
	 режем кратно хлыстам только АБРАЗИВ
	режем в размер по рознице плюс стоимость резов
	режем в размер по розничной
	режем кратно хлыстам

	
	
	
	цене плюс (стоимость 1 реза
	!!!!! Выписываем счет только в тоннаже из расчета теоритического веса,

	
	
	
	х кол-во резов)
	указанного в справочнике, а отгружаем по факту (т.е. возможна разница

	
	
	
	 
	между счётом и накладной)

	уголок
	режем ГАЗОМ и АБРАЗИВОМ(см. ниже) в размер по розничной цене плюс (стоимость 1 реза х кол-во резов) 

	А3
	режем ГАЗОМ и АБРАЗИВОМ(см. ниже) в размер по розничной цене плюс (стоимость 1 реза х кол-во резов) 

	А1
	режем ГАЗОМ и АБРАЗИВОМ(см. ниже) в размер по розничной цене плюс (стоимость 1 реза х кол-во резов) 

	квадрат
	режем ГАЗОМ и АБРАЗИВОМ(см. ниже) в размер по розничной цене плюс (стоимость 1 реза х кол-во резов) 

	полоса
	режем ГАЗОМ и АБРАЗИВОМ(см. ниже) в размер по розничной цене плюс (стоимость 1 реза х кол-во резов) 

	профнастил
	НЕ РЕЖЕМ

	
	

	проволока ВР
	отпускаем только бухтами, не режем

	
	

	сетки
	режем ГАЗОМ кратно картам по розничной цене плюс (стоимость 1 реза х кол-во резов) 

	балка
	режем ГАЗОМ и АБРАЗИВОМ(см. ниже) в размер до №20, больше №20по согласованию ( при резке в размер остаток должен быть не более 2м.п. и не менее 6м.п.)

	
	

	швеллер
	режем ГАЗОМ и АБРАЗИВОМ(см. ниже) в размер до №20, больше №20по согласованию ( при резке в размер остаток должен быть не более 2м.п. и не менее 6м.п.)

	
	

	стеклопластиковая арматура продается кратно бухтам (сначала замеряется на складе)                                                  приблизительно бухты 100м,50м,20м,немерные

	обязательно предлагать остатки от резки, имеющиеся на складе
	

	
	
	
	
	
	
	

	Резка на дисковой отрезной машине (абразив) :
	
	

	Трубы: профильные сечением  до 80мм; круглые диаметр до 102мм.
	
	

	Арматура, круг, квадрат, шестигранник до №22 (свыше - цена по согласованию)
	

	Швеллер, балка двутавр. до №14
	
	
	

	Угол до 100мм
	
	
	
	
	

	Полоса до 120мм (свыше - цена по согласованию)
	
	





доброжелательность








ответственность





удовлетворить потребность клиентов








желание учиться





умение работать в команде





уверенность





Корпоративная        этика





объект манипулирования, воздействия, средство для получения прибыли





клиент





человек, имеющий интересы, цели, чувства





Необходимо помнить о существовании барьера в общении: 


Хмурый взгляд, отсутствие улыбки, «одеревенелая» поза, монотонная невнятная речь, обрывание клиента на полуслове, отсутствие зрительного контакта





Работа с возражениями:





Никогда не спорить с клиентом!!!


Принять возражение (при этом принятие – не значит согласие)


Возражение – полезная часть в работе над ошибками


Благодаря возражениям клиентов, мы имеем возможность посмотреть на работу нашей компании, на  нашу работу со стороны.


Важно учитывать всегда, что человек, который жалуется на какой-то аспект, в принципе, согласен с нами работать, но его что-то не устраивает. А значит, он – потенциальный клиент.


При выслушивании возражений всегда необходимо поблагодарить клиента об информировании в несовершенстве ( с его точки зрения) в нашей работе. 


Обязательно озвучивать причины возражений непосредственному руководителю.


Связаться с клиентом и сообщить ему об изменении в данной сфере его претензии.

















Продажа – это цикл: клиент к нам пришел, оформил заказ, и он должен прийти к нам еще не один раз. 


А вот это и зависит от того, как произошло его общение с менеджером.





Наша задача – максимально удовлетворить потребность наших клиентов, создать благоприятный климат, ускорить, упростить, оптимизировать сделку. �





Менеджер по продажам – должен успешно продавать! 





�
�
 





мобильность





Следовательно, мы должны установить контакт с клиентом. Контакт обеспечивает создание атмосферы доброжелательности, доверия и эмоционального комфорта клиента. Нам ВАЖНО понять его и помочь ему в удовлетворении его потребностей. Индивидуальный подход к каждому клиенту – важный акцент в достижении результатов. И здесь важны даже самые мелочи, на первый взгляд (интонация, умение говорить, быстро обслуживать, квалифицированно консультировать, уметь слушать, доходчиво доносить информацию, указывать преимущество «этого» (имеется ввиду , товара) , а не недостатки «другого» и т.п.)





скорость работы








профессионализм








Коммуникабельность











Строим дом вместе с «ПРОТЭК»





компетентность








