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За последние несколько лет на рынке появилась и оформилась новая 

технология, которая позволяет просчитать отдачу от каждого рекламного 
канала – коллтрекинг, или отслеживание звонков. Calltracking – эффективный 
инструмент продвижения в Интернете, решение, которое позволяет понять, 
из каких рекламных источников приходят звонки и заявки на сайт и 
просчитать рентабельность того или иного рекламного канала. [1] 

По сути, коллтрекинг — это специальный скрипт, который 
устанавливается на сайт и показывает посетителям разные номера телефонов. 
Как только пользователь открывает страницу, система закрепляет за ним 
телефонный номер, который больше никому не показывается и открепляется 
от клиента только через некоторое время после того, как он покинет сайт. 
Если клиент позвонит, система легко определит конкретную 
пользовательскую сессию, сопоставив время звонка и номер, на который был 
получен вызов. 

CRM – это словосочетание на английском языке «customer relationship 
management», а именно «управление взаимоотношениями с клиентами». И 
такое управление представляет собой разработанную стратегию по 
организации бизнеса в сфере работы с клиентами, с которыми необходимо 
наладить плодотворное сотрудничество. Ведь главным фактором 
определяющим успех и эффективность деятельности фирмы или компании 
является постоянное взаимодействие с покупателями товаров или услуг, в 
результате которого повышается конкурентоспособность предприятия и 
увеличивается его прибыль.Изначальный смысл использования CRM – это 
завоевание лояльности клиента, то есть он будет «верен» своему поставщику 
или определенному производителю. [2] 

Основные цели, которые преследуются компаниями при 
использовании стратегии CRM: 

- выбор потенциальных клиентов и работа с ними; 
- составление плана по работе над отношениями с выбранной 
клиентурой; 
- привлечение новых потребителей и удержание старых; 
- поступление прибыли от сотрудничества с покупателями и 
заказчиками. [3] 
Таким образом CRM – это организация отношений с клиентами, 

включающая в себя их привлечение, удержание и лояльность, а также сбор 



необходимой информации, которую можно использовать для того, чтобы 
выстроить деловые и взаимовыгодные отношения. 

Почему нужно использовать CRM и calltracking вместе? CRM и 
calltracking предназначены для схожих задач. С их помощью можно 
автоматизировать рабочие процессы и построить аналитику. Однако, если 
использовать эти инструменты по отдельности, невозможно добиться 
максимальной эффективности. Представим стандартную ситуацию. В 
компании работает два менеджера по продажам. После каждого звонка они 
вручную заносят в корпоративную CRM информацию о клиенте. Звонков 
много, а с мотивацией у них не очень. Поэтому в CRM попадают неполные 
данные. Тратится лишнее время на определение рекламного источника 
обращения. Иногда менеджеры меняют статус сделки, чтобы поскорее ее 
закрыть. Много времени уходит на то, чтобы выяснить, кто первым общался 
с клиентом, и кому пойдет процент от продажи. Из-за того, что нет четкой 
привязки звонка к конкретному сотруднику, коммуникация удлиняется. 
Клиенты недовольны, что им приходится дважды договариваться об одном и 
том же с двумя разными людьми. Информация, которую они сообщают 
одному из них, не всегда попадает к другому. [4] 

Другая ситуация – маркетолог анализирует звонки без разбивки по 
типам. Целевые, нецелевые, повторные – все они учитываются как 
самостоятельные конверсии. В итоге рекламные кампании кажутся 
эффективней, чем являются на самом деле. Тот же самый эффект, если 
анализировать только звонки без учета данных о закрытых сделках. 

И в первом, и во втором случае существует информационный вакуум. 
Интеграция calltracking и CRM заполняет пробел в аналитике, превращая 
звонки в эффективный инструмент продаж. 

Начнем с того, зачем нужно отслеживать звонки. Если все 
коммуникации с клиентами происходят на сайте или по имейл, то в CRM 
достаточно передавать информацию о результатах переписки и онлайн-
конверсиях. Calltracking решает сразу несколько проблем бизнеса: 

- мониторинг пропущенных обращений — вы не потеряете клиента, на 
звонок которого не ответили; 

- определение, какие рекламные каналы чаще всего генерируют 
продажи; 

- контроль работы отдела продаж и повышение качества обслуживания 
клиентов. 

При интеграции с CRM коллтрекинг дает множество дополнительных 
возможностей. Пользователь видит целиком цепочку действий, которая 
приводит к закрытию сделки. 

От полноты информации, которую коллтрекинг передает в CRM, 
зависит точность и глубина аналитики. Для автоматического обмена 
данными между системами существуют интеграции. Основные задачи связки 
calltracking и CRM: 

- автоматизация рабочих процессов; 
- простое формирование отчетности и базы клиентов; 



- мониторинг текущих KPI менеджеров отдела продаж; 
- отслеживание эффективности рекламных каналов в разрезе звонков и 

их конверсии в сделки. Важный плюс CRM — визуализация воронки продаж. 
С помощью этой функции можно видеть, на какой стадии находится 
конкретная сделка, и что нужно, чтобы перейти на следующий этап и 
закрыть сделку. [4] 

Преимущества интеграции calltracking и CRM: 
- можно отследить рекламный источник звонка прямо в CRM — utm-

метки и идентификатор посетителя заносятся в карточку сделки; 
- анализировать причины проигранных и отмененных сделок и 

устранение их причины; 
- менеджер не сможет “увести” клиента коллеги (достаточно частая 

ситуация при схеме оплаты за % от сделки); 
-  сотрудникам не нужно вручную вести таблицы и тратить время на 

рутинную работу; 
- руководство может мониторить и контролировать ведение сделки в 

реальном времени; 
- менеджеры не смогут проигнорировать неотвеченные обращения — 

на каждое будет создаваться открытая задача с дедлайном; 
- никакого “испорченного телефона”, когда сотрудник пересказывают 

коллеге, о чем общался с его клиентами; 
- один сотрудник может заменять другого без ущерба коммуникации с 

клиентом; 
- углубленная аналитика с учетом данных о звонкам; 
- легкая настройка — нужно всего лишь скопировать API ключ и 

вставить его в настройки интеграции. 
Не стоит думать, что использование двух аналитических инструментов 

это. Интеграция особенно полезна для малого и среднего бизнеса, где на 
небольшой штат ложится большая нагрузка, а процесс продаж долгий и 
сложный. В этом случае важно оперативно обрабатывать обращения и не 
упускать ни одно из них. Кроме того, в функционал коллтрекинга входит 
виртуальная АТС – она значительно доступней аналоговой и не требует 
дополнительного оборудования. Нужен только компьютер и доступ в 
интернет. 
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