
ОБЛАЧНЫЕ РЕШЕНИЯ

ДЛЯ МЕДИЦИНЫ



92%

Структура обращений клиентов

по каналам коммуникации по отраслям

В медицинской отрасли основной 

формой обращения остается 

звонок

Источник: опрос участников рынка, аналитика IndexBox



При большом количестве звонков 

у компании возникают задачи:

Снижать загрузку 

администраторов, 

принимающих звонки

Не упускать часть обращений, 

которые теряются из-за 

долгого ожидания на линии 

или из-за того, что клиенту не 

перезвонили

Отслеживать качество 

обработки обращений

Сохранять и повышать 

лояльность пациентов за счет 

качества обслуживания



Без современной IT-инфраструктуры

в медучреждении возникают:

Сложности с внутрикорпоративной связью 

Риски утечки персональной информации

Невозможность иметь сотрудников на аутсорсе, 

предлагать им гибридный график

Невозможность развивать телемедицину

Неэффективное расходование бюджета на рекламу



Повышение уровня сервиса клиники 

уже в первый месяц

Обращение в клинику любым удобным и привычным для 

клиента способом: через чат на сайте, звонок, мессенджеры

Речевая аналитика и контроль качества, позволяющие  

оценить удовлетворенность клиентов и работать над 

повышением  качества обслуживания

Автоматическое распределение звонков, сокращающее 

время ожидания на линии 

(меньше шансов, что пациент уйдет к конкурентам)

Интеграции с CRM-системой клиники позволяет работать с 

пациентами персонализировано и, повышая лояльность, 

пролонгировать сотрудничество

Подключение телефонии и облачных сервисов 

MANGO OFFICE это:



Обработка 100 % обращений значительно меньшим 

ресурсом сотрудников

Поручение рутинных задач роботам: подтверждение 

записи на прием, оповещение об акциях, режиме 

работы в праздничные дни. 

Это сокращает расходы на сотрудников

Обработка всех звонков 

(пациенты не уйдут к конкурентам)

Понимание, с какой рекламы приходят пациенты. 

Наглядная картинка дает возможность грамотно 

распределить маркетинговый бюджет

Сокращение 

ненужных расходов

Подключение телефонии и облачных сервисов 

MANGO OFFICE это:



Использование Гибридного облака позволяет 

сохранять вычислительные мощности на стороне 

провайдера, а все конфиденциальные данные —

хранить на внутреннем контуре

Информационная 

безопасность

Подключение телефонии и облачных сервисов 

MANGO OFFICE это:



позволяет организовать телефонную связь с 
пациентами и  внутреннюю связь в компании

Виртуальная АТС

Контакт-центр и роботы

Mango Talker

создают под ключ облачный колл-центр или 

общественную приемную, автоматизируют линию 
по обслуживанию пациентов

позволяет проводить видеоконференции 

с коллегами и дает возможность принимать обращения 

пациентов из чата на вашем сайте, из мессенджеров и групп 
вашей компании в соцсетях

Сервисы MANGO OFFICE 

РЕКОМЕНДУЕМЫЕ ДЛЯ МЕДИЦИНСКИХ КОМПАНИЙ

обеспечивает информационную безопасность 
для клиентской базы

Гибридное облако

Интеграция связи и CRM

автоматизирует работу с текущей базой клиентов

Кол-трекинг

определяет источники 
обращения клиентов

Речевая аналитика
автоматически распознает разговоры сотрудников, 

отслеживает соблюдение скриптов и контролирует 
качество работы администраторов



Платформа единых коммуникаций команды

Умное управление звонками

Доступна на любом устройстве

Лидирующая российская виртуальная АТС

Виртуальная АТС

Cтабильная российская 

облачная телефония:



Обращения от пациентов в едином окне: звонки, соцсети, 

мессенджеры, сообщения из чата на сайте

Умная логистика звонка: вы сами настраиваете любой 

маршрут для звонка

Все обращения от пациентов подгружаются в карточку 

клиента, история коммуникаций сохраняется

Легкий и бесшовный переход за 1 день обеспечивают 250+ 

интеграций с бизнес-приложениями

Контакт-центр

Профессиональная платформа для 

организации работы кол-центра:



Сообщают об акции или нет

Отрабатывают ли возражения и как

Речевая аналитика
Общаются ли вежливо 

специалисты

Соблюдают ли скрипты

Рост количества заказов 

и среднего чека

Увеличение лояльности

клиентов

Повышение прибыли

от продаж

Опыт использования речевых технологий Mango Office:

Распознает и переведет в текст 100% 

телефонных разговоров ваших сотрудников без 

участия человека и определит:



Динамический кол-трекинг

Безлимитный пул номеров

Точное отслеживание всех касаний клиента

Местные номера

Запись разговоров

Инструмент оценки эффективности рекламы, её 

конверсии в звонки и сделки. Глубина анализа 

вплоть до поискового запроса и рекламного 

объявления

Готовые интеграции с системами аналитики



Оптимизировать работу четырех сотрудников, которые 

обрабатывали около 500 звонков в день

Разгрузить линию, чтобы больше пациентов смогли дозвониться

Внедрить контроль работы сотрудников с телефонными 

обращениями пациентов

Примечание: Было важно достигнуть цели быстро, без 

расширения штата и капитальных расходов на построение 

новой инфраструктуры

Отраслевые кейсы

ГБУЗ РБ ПОЛИКЛИНИКА № 1 Г. УФА

Нужно было:

Сокращено время ожидания на линии благодаря распределению сразу на 

нескольких сотрудников. Поступающий звонок направляется одновременно 

всем свободным сотрудникам

Для проработки спорных ситуаций с пациентами или уточнения информации 

по записи на прием применены запись и прослушивание разговоров

Определены пиковые часы, когда поступает больше всего звонков, что 

позволило оптимально распределять входящие вызовы на сотрудников и 

снизить количеств потерянных вызовов

Настроено присвоение тематики (причина звонка в поликлинику), при 

необходимости вызовы переводятся на удержание до ожидания ответа 

освободившегося специалиста

Пациенты не «висят» на линии, а знают, что их звонок принят и время 

ожидания до связи со специалистом минимально

Реализовано:



Внедрить единую платформу для приема звонков

Сократить количество пропущенных вызовов

Автоматизировать процесс обработки звонков

Повысить качество обслуживания

Управлять нагрузкой и операторами контакт-центра

Принимать текстовые обращения в одном мультиканальном

чате

Подключить дополнительные каналы приема сообщений

Отслеживать окупаемость рекламных инвестиций

Подключить новые каналы рекламы

Отраслевые кейсы

«КЛИНИКА 1+1»

Нужно было:

С нагрузкой справляется один контакт-центр вместо трех, ранее

действовавших

Клиника смогла перевести обработку всех звонков на подразделение в 

Новосибирске

Количество обращений увеличилось в три раза. «Клиника 1+1» получила 

дополнительные мощности для приема постоянно возрастающего объема

обращений

70 000 пациентов довольны качеством обслуживания. Операторов 

контролирует руководитель контакт-центра при помощи записей звонков, 

статистики и отчетов, которые автоматически формирует MANGO OFFICE

Реклама работает лучше.  Для оценки действующих каналов рекламы и 

подключения новых использовали кол-трекинг. 

Это позволило найти дополнительные возможности размещения рекламы и 

повысить эффективность маркетингового бюджета

Реализовано:



Оптимизировать время ожидания на линии

Сократить количество пропущенных звонков

Создать оценку работы операторов

Создать единую платформу для приема и записи звонков

Распределить нагрузку между сотрудниками

Наладить управление очередью и скоростью обработки 

звонков

Создать сохраненную историю обращений

Отраслевые кейсы

«ДНКОМ»

Нужно было:

На 20 % сокращены расходы на сопровождение коммуникационных 

сервисов

Увеличен поток обрабатываемых обращений в 2,5 раза — пропускная 

способность контакт-центра выросла

Сокращена доля пропущенных обращений (с 10 % до 2 %)

Процент потерянных обращений снижен в 5 раз, но ДНКОМ нацелен на 

качественную обработку всех без исключения контактов с пациентами.

Реализовано:


