
Как настроить поток клиентов без лишней
рутины

Почему бизнесу нужна автоматизация входящих обращений
Каждый день компании получают десятки вопросов в Instagram и Telegram. Часть из
них — пустые запросы, часть — готовые купить. Разбирать это вручную трудно:
менеджеры тратят время на однотипные ответы, а горячие лиды остывают. Проблема
не в том, что клиентов много, а в том, что их поток не организован.

Современные инструменты позволяют переложить первичную обработку на AI-
менеджера. Он отвечает мгновенно, не спит и не забывает перезвонить. Но чтобы такое
работало, нужно правильно настроить систему, а не просто поставить чат-бота с
расписанием.

С чего начинается порядок в заявках
Первое, что стоит сделать, — перестать думать о чат-ботах как о простом
автоответчике. Хорошая система квалифицирует обращения: отличает вопрос по цене
от запроса на сотрудничество. Для этого используются сценарии с ветвлениями.
Например, если клиент пишет «Сколько стоит», AI-менеджер уточняет, о какой услуге
речь, и сразу предлагает консультацию. Если сообщение содержит жалобу —
перенаправляет на ответственного.

Второй шаг — сбор контактов на раннем этапе. Вместо того чтобы ждать, когда
пользователь сам оставит телефон, бот запрашивает его в диалоге. Важно делать это
ненавязчиво: не как требование, а как способ быстрее помочь. К моменту, когда заявка
доходит до менеджера, у него уже есть имя, номер и понимание запроса.



Как AI-менеджер обрабатывает заявки
Когда сообщение приходит в Instagram или Telegram, AI-менеджер анализирует его
текст. Он не просто ищет ключевые слова — он понимает намерение. Клиент может
написать «Привет, как дела?» или «Нужна консультация по услуге». В первом случае бот
начинает знакомство, во втором — сразу переходит к делу.

Если обращение требует участия человека, AI-менеджер передаёт его в общий чат
менеджерам с полной историей диалога. Если вопрос стандартный — отвечает сам.
Такой подход разгружает сотрудников примерно на 70% от рутины. При этом клиент не
чувствует, что говорит с роботом, потому что ответы формулируются естественно.

Один из главных плюсов — круглосуточная работа. Ночные заявки не теряются, не
забываются. Клиент может написать в полночь, а утром получить готовый ответ или
звонок. Это увеличивает конверсию в продажи, особенно в сферах, где скорость
реакции критична: например, в услугах или срочных заказах.

Где чаще всего ошибаются
При настройке автоматизации многие пытаются охватить сразу всё: добавляют
десятки сценариев, сложные условия, интеграцию с CRM. На деле лучше начать с
малого. Определите пять самых частых вопросов от клиентов и напишите ответы.



Потом добавьте сбор контактов. Только после этого подключайте передачу горячих
заявок менеджерам.

Ещё одна типичная ошибка — игнорировать человеческий фактор. Автоматизация
заявок не заменит менеджера, а сделает его работу эффективнее. Если сотрудники не
обучены принимать заявки из системы, они будут их игнорировать или отвечать
формально. Важно объяснить команде, что AI-менеджер — это помощник, а не враг.

Что даёт автоматизация на практике
Когда система настроена правильно, бизнес перестаёт терять лиды. Каждый, кто
написал в мессенджер, получает ответ в течение секунды. Контактные данные
собираются автоматически, и менеджеры видят, кто из обращений уже «горячий» — то
есть готов к покупке. Это снижает время на квалификацию вручную и позволяет
сосредоточиться на продажах.

Кроме того, автоматизация продаж в соцсетях даёт прозрачность. Вы видите, сколько
обращений пришло, сколько из них обработал бот, сколько передано людям. Можно
анализировать, в какой момент клиенты отваливаются, и дорабатывать сценарии.

Как выбрать подходящий инструмент
На рынке есть разные решения: от простых конструкторов чат-ботов до продвинутых
AI-платформ. Главные критерии — поддержка Instagram и Telegram, возможность гибкой
настройки сценариев и интеграция с вашей CRM. Обратите внимание на то, как система
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обрабатывает нестандартные запросы. Если бот часто «зависает», когда не понимает
фразу, это раздражает клиентов.

Хороший AI-менеджер умеет учиться на диалогах: со временем он лучше распознаёт
типы обращений. Но для этого нужна обратная связь от операторов. Планируйте
регулярно проверять логи и корректировать сценарии. Автоматизация заявок — не
разовая настройка, а процесс.

Когда стоит подключать человека
Не всё можно доверить автоматике. Сложные жалобы, индивидуальные предложения,
работа с VIP-клиентами — здесь нужен живой диалог. AI-менеджер должен уметь
распознавать такие ситуации и передавать их оператору без задержки. Если система
делает это чётко, бизнес выигрывает в лояльности.

Также стоит настроить эскалацию: когда клиент пишет раздражённо или повторяет
один вопрос несколько раз, бот должен предложить соединение с менеджером. Иначе
можно потерять клиента из-за того, что он не получил человеческого участия вовремя.

Итог
Организовать поток клиентов через мессенджеры — задача, которая решается без
найма дополнительных сотрудников. Нужно лишь правильно настроить инструмент и



обучить команду. Современные AI-решения делают это доступным даже для небольших
компаний. Главное — не пытаться автоматизировать всё сразу. Начните с простых
сценариев, собирайте контакты, передавайте горячие заявки и постепенно расширяйте
функционал. Тогда автоматизация перестанет быть страшным словом и станет
реальным помощником в росте продаж.


