
Клиент жалуется, что нет КАССИРА или ПРОДАВЦА 

ВАЖНО! С момента последнего сообщения клиента прошло более 3 минут?

 Какая информация нам нужна:
   - очередь в кассу или к прилавку? 
   - сколько человек в очереди?
   - адрес магазина (город, улица,         
номер дома)?

 Скрипт:
 Прошу прощения за долгий ответ. 
Уточните, пожалуйста, /перечисляем   
какая инф нужна/ и я сразу свяжусь с  
директором магазина для решения 
вопроса.

Прошу прощения за долгий 
ответ.  

Я прямо сейчас свяжусь с 
магазином. Если очередь 

сохранилась, вызовем 
сотрудника. Также напомним 

о недопущении таких 
ситуаций в дальнейшем. 

Благодарю за сигнал. Всего 
доброго.

Клиент сразу сообщил очередь в кассу или к прилавку? Клиент прислал фото, где видно что очередь в кассу/отдел, кол-во человек в очереди? Указан 
адрес магазина?

Здороваемся и далее запрашиваем только ту информацию, которой не хватает. 

ВНИМАНИЮ ОПЕРАТОРА ПЕРЕД НАЧАЛОМ ДИАЛОГА

Благодарю вас за сигнал.
Я прямо сейчас свяжусь с  

магазином, чтобы ситуацию 
исправили. Также примем 

меры, чтобы не допустить 
образование очередей в 

будущем.   
Приношу извинения за 

доставленные неудобства. 
Всего доброго.

 Какая информация нам нужна:
   - очередь в кассу или к прилавку? 
   - сколько человек в очереди?
   - адрес магазина (город, улица,         
номер дома)?

  Скрипт:
 Уточните, пожалуйста, /перечисляем    
какая инф нужна/ и я сразу свяжусь с   
директором магазина для исправления   
ситуации.

 

ИНФОРМАЦИЯ ДЛЯ СОТРУДНИКА 

ВАЖНО в некоторых СМ на 
плакате по очередям 
появился САП номер СМ.

Сожалеем о сложившейся ситуации. Если вопрос все 
еще актуален, пожалуйста, сообщите недостающую 

информацию. Мы обязательно примем меры. Всего вам 
доброго.

ПРОВЕРЯЙТЕ ВОПРОСЫ: Уточните, 
пожалуйста, очередь в кассу или к 
прилавку? 
По какому адресу (город, улица, 
номер дома)? 
ИЗ НИХ МОЖНО ЗАДАВАТЬ 
ТОЛЬКО ОДИН, если на другой 
вопрос ответ уже есть

Информации не хватает
запрашиваем только ту, которой не 

хватает!

Клиент сразу указал всю 
нужную информацию

Информации не хватает
запрашиваем только ту, которой не 

хватает!

Клиент сразу указал всю 
нужную информацию

ДА НЕТ

время разговора по этой тематике  
не более 700 сек. 

В чатах по очередям при 
завершении диалога не 
спрашиваем можем ли еще чем-то 
помочь. 

Благодарю вас за сигнал. Я прямо сейчас свяжусь с  магазином, чтобы 
ситуацию исправили. Также примем меры, чтобы не допустить 

образование очередей в будущем.   
Приношу извинения за доставленные неудобства. Всего доброго.

Благодарю вас. Я прямо сейчас свяжусь с магазином. Если 
очередь сохранилась, вызовем сотрудника. Также напомним о 

недопущении таких ситуаций в дальнейшем. 
 Всего доброго.

Клиент прислал информацию 
(только если клиент еще в СМ)

Клиент прислал информацию 
(только если клиент еще в СМ)

Клиент не прислал информацию

Фиксируем инц на СМ, 
благодарим за инф, примем 

меры (см инф для 
сотрудника)

Клиент уже не в СМ

Клиент покинул СМ: «процедура 
по очередям НЕ действует. 
Фиксируем обращение, назначаем 
на СМ, оставляем в статусе 
«НАЗНАЧЕН». Дозвон в СМ не 
совершается. 
Скрипт смотрим в шаблонах 
чат2деск (очереди)


