
Что же такое Qlean?



В июне 2014 года 
Александр 

Коровин, Никита 
Репешко и Никита 
Павлов основали 

Qlean для онлайн-
заказа уборок.



История развития компании

► С момента открытия компании прошло уже более 4 лет. За это время мы 
выросли из стартапа в крупнейшую в России компанию в сегменте уборок 
и занимаем третье место во всем мире: если в 2014 году мы проводили 
5-10 уборок в день, то к концу 2015 это было уже 600 уборок. Прямо 
сейчас – больше 1000.



История развития компании

► Мы работаем в пяти 
городах: Москва, Санкт-
Петербург, Екатеринбург, 
Новосибирск, Казань – и 
не собираемся 
останавливаться. С нами 
сотрудничает более 4000 
клинеров – и это только в 
Москве. В общей 
сложности – больше 5000.



История развития компании► Мы меняли и тестировали 
химию и инвентарь. Вводили 
подписки на уборки, 
разрабатывали несколько 
тарифов, новые 
дополнительные опции, играли 
со шрифтами на сайте. Мы 
написали свое мобильное 
приложение как для клиентов, 
так и для клинеров. У нас 
полностью своя CRM-система и 
админка. Мы полноценная IT-
компания, работающая по типу 
такси Uber – Uber для заказа 
уборок. Мы упростили процесс 
поиска клинера и сам заказ 
уборки. Достаточно всего пары 
кликов – и не надо никуда 
звонить. Одно из главных 
правил Qlean – не беспокоить 
клиента лишний раз.



История развития компании

► Мы хотим, чтобы наши 
клиенты тратили больше 
времени на свои увлечения, 
встречи с друзьями, семью. 
Поэтому наша цель – 
освободить клиентов от таких 
забот как уборка, стирка, 
поход в салон красоты. Для 
этого мы развиваемся не 
только вширь, но и вглубь: 
сегодня нам принадлежит 
Shelly – онлайн-сервис для 
заказа бьюти-услуг; Qlean.
Стирка – где можно заказать 
стирку и химчистку вещей с 
доставкой на дом; и 
Qlean.Labs – где ребята 
занимаются генеральной 
уборкой, уборкой после 
ремонта, уборкой домов и 
офисов.



Поддержка Qlean самая лучшая

► Наша поддержка самая 
лучшая, мы работаем 
без скриптов, чтобы у 
клиента не возникало 
ощущения что он 
разговаривает с 
роботом. Мы 
клиентоориентированы 
к каждому клиенту 
можем найти свой 
подход. Оперативно и 
быстро решаем 
проблемы не только по 
телефону, но и в чатах, 
и всегда даем 
правильные ответы на 
возникшие вопросы 
клиента. Наша команда 
умеет сопереживать 
клиенту и нам 
действительно жаль, 
если на заказе что-то 
пошло не так.

► Можем найти выход из 
любой ситуации 24/7.



Отзывы клиентов о службе поддержки



Как нельзя работать



Как нельзя работать

► НЕЛЬЗЯ приветствовать клиента с негативом

► НЕЛЬЗЯ игнорировать вопросы клиента

► НЕЛЬЗЯ перебивать клиента

► НЕЛЬЗЯ задавать некорректные вопросы

► НЕЛЬЗЯ не обрабатывать возражения клиента

► НЕЛЬЗЯ грубить/хамить клиенту

► НЕЛЬЗЯ отменять клиенту все скидки

► НЕЛЬЗЯ бросать трубку

► НЕЛЬЗЯ не прощаться с клиентом или прощаться с негативом



Как нужно работать



Как нужно работать



Как нужно работать

► ПРАВИЛЬНО приветствовать клиента с позитивом

► ПРАВИЛЬНО грамотно консультировать клиента

► ПРАВИЛЬНО обработать возражения клиента

► ПРАВИЛЬНО задавать корректные вопросы с целью выявления 
потребностей

► ПРАВИЛЬНО вежливо разговаривать с  клиентом

► ПРАВИЛЬНО проверить все данные уборки

► ПРАВИЛЬНО рассказать о стоимости

► ПРАВИЛЬНО уточнить способ оплаты/адрес/время

► ПРАВИЛЬНО прощаться с клиентом на позитивной ноте



Примеры как НУЖНО и НЕ нужно работать

Хорошо Плохо

• «Здравствуйте, Меня зовут - …, я 
представляю компанию Qlean»

• «Здравствуйте, Меня зовут - …, 
компания Qlean»

• «Здорово, я - …, это Qlean, вы не 
узнали»

• «Хай чувак, это Qlean с персональным 
предложением»

• «Здравствуйте, это компания Qlean»

• Грамотно и правильно 
проконсультировать клиента по 
услугам компании

• Предоставлять 
неполную/неправильную информацию

• Игнорировать вопросы клиента

• Возражение – слышал плохие отзывы
• «Да, возможно есть плохие отзывы, 

но хороших отзывов у нас больше. 
Оформив уборку вы сможете оценить  
качество нашей работы»

• «Да вы правы у нас дорого, тогда до 
свидания»

• «А ну хорошо, тогда до свидания»



Примеры как НУЖНО и НЕ нужно работать
Хорошо Плохо

• «Какая уборка вас интересует?»
• «Хотели бы воспользоваться выгодным 

предложением?»

• «Уборка то нужна? Или время будем 
тянуть?»

• «Вам совсем не важны ваши 
деньги?»

• «Вам нужна разовая уборка или было бы 
интересно оформить уборки на 
регулярной основе. У нас есть подписка 
с разной периодичностью»

• «У нас есть дополнительные услуги к 
уборке. Было бы интересно?»

• «Я вам разовую уборку предлагаю»
• «Никакой регулярности, только 

разовая уборка»
• «Оформил вам уборку, до 

свидания»

• «Давайте проверим все данные:
- Мы с вами оформили уборку 
(проговариваем состав уборки)
- На дату/время

• -По адресу 
• -Оплату хотите произвести 

наличными/картой?
• -Сумму
• -Спасибо за заказ, всего доброго»

• «Я вам оформил заказ, всего 
доброго»

• «Закрепил скидку/заказ, всего 
доброго»



Ценности Qlean Sale

► Клиентоориентированность

► Мы понимаем, что клиент для нас - главное! Если не будет клиентов, не 
будет работы/результатов/бонусов. Понимание интересов клиента и 
выявление его потребностей имеет первоочередную ценность. При 
общении с клиентом мы должны проявлять заинтересованность и 
готовность помочь. Доведение до негатива - недопустимо. 



Ценности Qlean Sale

► Эффективность

► Мы понимаем, что слаженная работа позволит нам максимально улучшить 
наши показатели. Дисциплина, график перерывов/норма звонков нужны 
для нас именно для правильного выстраивания рабочего дня и увеличения 
показателей продаж.



Ценности Qlean Sale

► Командность

► Мы всегда готовы придти навстречу друг другу и помочь в решении 
важных вопросов. В особенности поддерживать новеньких и помогать им 
разобраться с рабочими процессами. У нас одна цель - 
качественно  проконсультировать клиента и оформить ему уборку.



Ценности Qlean Sale

► Качество

► Мы понимаем, что качество консультации по продуктам компании очень 
важно для нас. От качества зависит - вернется к нам клиент или нет. 
Важно предоставить достоверную информацию и сохранить интересы 
клиента к нашей компании.



Ценности Qlean Sale

► Целеустремленность

► Наша компания не стоит на месте. Мы постоянно растем и развиваемся. И 
нам важно, чтобы все члены команды росли вместе с нами. Это поможет 
нам увеличить количество клиентов и улучшить качество продукта.



Спасибо за внимание














