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СДЕЛАТЬ ПРЕДЛОЖЕНИЕДОБАВИТЬ КОНТАКТ      ПОДПИСАТЬ НА РАССЫЛКУ      ВЫЯВИТЬ ПОТРЕБНОСТЬ

Максимально выявить
потребительский портрет,

где обуваются, ценовой
диапазон, предпочтения,
проблемы и специфика

Онлайн обращение

Данные контакта

Имя:
Фамилия:
Пол
Город
WhatsApp/Тел:
Размер обуви
Примечание обуви и ноги

Добавляет
данные в
карточку
контакта

Отказ на кассе

Новый покупатель

Отказ с номером

Рекомендация

Связывается с
контактом, работает

по подходящему
"Скрипту" получает
данные и согласие

на подписку

Если "Новый
покупатель"
то, закрывает

задачу
"Подписать на

рассылку"
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Б24 автоматом закрывает
поставленную оператору

задачу "Обработать
отказ" / "Обработать

рекомендацию"
"Отказ на Доставке"

"Не пришли за бронью"
"Не пришли за отложкой"

"Отказались на кассе"
Б24 создаёт на каждый

входящий "Лид" в
статусе "Новый" и

задачу "Обработать
обращение",

распределяет его среди
операторов по

алгоритму очерёдности
и со сроком 15 мин.
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Переносит Лид
в статус

"Добавить
контакт"

Нет

Администратор изучает все
причины отказа и потребности

клиента, готовит новое
спец.предложение, указывает

его в лиде и переводит его
оператору в статус "Сделать
предложение" и завершает

задачу "Пересмотреть
предложение"

Оператор указывает
все полученные

данные в
комментариях Лида
и нажимает на БП
"Пересмотреть
предложение"

Оператор должен выявить
основную причину отказа в

процессе общения с контактом,
указать все данные

полученные в ходе изучения и
обещать клиенту поговорить с

Управляющим и сделать
выгодное предложением. 
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Б24 создаёт
задачу "Пересмотреть

предложение"на
Администратора того
магазина со сроком 24

часа

Если клиент несколько
раз отказался от

спец.предложения то,
Администратор

закрывает лид как "Не
качественный"

Б24 генерирует код купона,
устанавливает срок действия
купона(для дня рождения 3

суток), записывает их в
соответствующие поля лида,

меняет статус лида на "Выдан
купон", автоматически высылает
купон с готовым текст-шаблоном и
вставленным именем контакта на
его WhatsApp номер, если нет то

СМС

Оператор в день
рождения звонит

контакту и
поздравляет по

скрипту и озвучивает
подарочный купон и

его срокДень рождение

Б24 определяет контактов у
кого день рождение, создаёт
задачу "Поздравить"и новый

лид "Сделать предложение" и
выставляет её оператору со
сроком исполнения 8 часов

Б24 за 3 дня (за 1 день если день
рождение) до истечения срока
действия купона отправляет
сообщение с готовым текст-

шаблоном и вставленным в него
именем контакта на его WhatsApp
номер, если нет то, СМС. Если в
течении срока действия купон не

был использован то, Б24
закрывает лид как "Не

качественный" со статусом "Не
использован"

Переводит Лид
в статус

"Сделать
предложение"

Отклонили
На основании всех

полученных и собранных
данных, ответов, причин

Оператор определяет
самый подходящий

"Шаблон -
Спец.предложение" и

совершает звонок контакту,
озвучивает предложение

Переводит Лид в
статус "Отправить

купон"

В карточке Лида нажимает
на БП "Выдать купон" и

здесь уже завершает
поставленную задачу
"Обработать отказ",

"Обработать
рекомендацию",

"Обработать обращение",
"Поздравить"

Если контакт не знает
чего хочет, нет

конкретной цели в
голове то, оператор

узнаёт какой вид обуви
нуждается в обновке в

ближайшее время и
предлагает узнать и
сделать выгодное

предложение

Если контакт
тёплый, интересуется и просит

предоставить конкретную
информацию (модель, размер,

цвет, наличие и тдп), хочет
заказать доставку, забронировать

то, оператор нажимает на БП
"Сделать онлайн продажу"

Оператор видет
кто принял задачу
и перенаправляет

открытую чат-
линию продавцу

Да

Переносит Лид
в статус

"Подписать на
рассылку"

Привязывает
карточку

контакта в
поле Клиент к
данному Лиду

Проверяет актуальные
ли данные, нет ли

дубликатов в базе, при
необходимости вносит
изменения в карточку

контакта,

Новый

Оператор
определяет

"повторное"
обращение или
"новое", есть
контакт в базе

или нет

Отправляет ознакомительное
Шаблон-сообщение на

WhatsApp / Telegram / Viber /
Messenger номер контакта,

получает ответ, вносит
данные в карточку контакта и
ставит отметку "Участвует в

рассылке" Затем
переводит лид

в статус
"Выявить

потребность"

Офлайн

Онлайн
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Онлайн отказ

ОТПРАВИТЬ КУПОННОВАЯ

Проверяет наличие на
WhatsApp / Telegram / Viber /
Messenger номера контакта,
стоит ли отметка "Участвует
в рассылке" и есть ли ранее

созданная открытая Чат-
линия

алгоритм очерёдности операторов;
1. по факту выхода на работу,
2. по факту времени выхода,
3. равномерное распределение
разнотипных лидов и задач по всем
операторам,
5. распределение равномерное - за
смену +/- всем одинаковое количество
задач / лидов
6. Сотрудник покидая рабочее место
должен ставить своё рабочее время на
паузу или "Отошёл"

По нажатию на БП "Сделать
онлайн продажу" Б24

определяет ответственного
продавца по алгоритму

очерёдности присваивает ему
этот Лид в статусе "Выявить
потребность" и принявшему
продавцу выставляет задачу
"Сделать онлайн продажу"
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ВЫЗВАТЬ КУРЬЕРА

ОТЛОЖИТЬ

ОФОРМИТЬ ЧЕКПОЛУЧИТЬ ОПЛАТУНОВАЯ       ПОЛУЧИТЬ ПОДТВЕРЖДЕНИЕ

Посетитель

    Кассир
нажимает на

БП, указывает
пол посетителя

с контактом

Отказались

без контакта

О
пл

ат
ил

и

Отложили

 Забивает покупки / подарки в 1С,
Указывает номер карты,

Выбирает тип оплаты,
Указывает сумму купона /

промокода / кэш-бэк балов и
озвучивает сумму и ждёт оплаты

 Кассир
приветствует
покупателя,

открывает Лид
в статусе

"Получить
оплату"

Нет

Да

Уточняет есть
ли у клиента

карта
лояльности

Да

Предлагает
заполнить форму
и получить Карту

лояльности,
рассказывает о

преимуществах и
привилегиях

Да

нет

Предлагает
оставить нам 3

Рекомендательных
контакта и получить

"ПОДАРОК"

Даёт Анкету и
ручку

Регистрирует
карту лояльности
в 1С на Контакт

Пробивает
"ПОДАРОК"

вместе с
покупкой за 1

СОМ

Уточняет есть
ли у Клиента

Купон /
Промокод, 

Если контакт есть в
базе, уточняет его

актуальные данные и
привязывает контакт

в поле "Клиент" в
этом Лиде и
сохраняет

Да

Нет

Предлагает
оставить нам 3

Рекомендательных
контакта и получить

"ПОДАРОК"

Пробивает
"ПОДАРОК"

вместе с
покупкой за 1

СОМ

Даёт Анкету и
ручку

Кассиру нужно в Б24 создать
новые контакты на

Рекомендации из Анкеты, в
поле "по рекомендации"

привязать карточку контакта
который дал рекомендацию,

указать кем является и нажать
на БП в карточке контакта

Б24 создаёт на этого
нового контакта Лид в

статусе "Новая" и
направляет в КЦ и
выставляет задачу

"Обработать
рекомендацию"

оператору

Кассиру нужно указать
причину отказа в
комментариях и

перенести Лид в статус
"Выявить

потребность" и
закрыть задачу

"Получить оплату"

Кассиру нужно указать
причину отказа и

закрыть Лид как "Не
качественный" и
закрыть задачу

"Получить оплату"

Б24 создаёт задачу
"Обработать

отказ", определяет
данному Лиду

ответственного
оператора

Затем на
основании этого

Лида создает
"Сделку" если
контакт есть в

базе, если нет то,
"Сделка+Контакт"

Находит Лид с
купоном / промо

кодом и
привязывает к

"Сделке"

После привязки старого лида с
купоном к сделке он
закрывается как не

качественный, но со статусом
"купон использован"

Завершает
"Сделку" как
успешную и

закрывает задачу
"Получить

оплату"

Через 24 часа Б24
отправляет клиенту

ссылку на СРМ-
форму для оценки

сервиса на его
WhatsApp или СМС

Где и как будут
видны результаты
опроса и как будет

рассчитываться
эффективность

Продавца, Кассира
в отчетах Б24???

Распечатывает "Товарный
чек", прикрепляет к

"Гарантийному талону",
подписывает у клиента, и

передаёт в вместе с
покупкой. Желает носить на

здоровье!

Кассир даёт
посетителю

ознакомиться и
заполнить

"Бланк-брони",
озвучивает

условия
Получает

сумму
депозита

Затем на основании этого
Лида создает "Сделку" если
контакт есть в базе, если нет

то, "Сделка+Контакт"

Указывает
сумму

депозита в
"Сделке"

Переводит "Сделку" в
статус "Отложить" и

закрывает задачу
"Оформить бронь"

Б24 устанавливает срок
брони до конца 3-го дня,

отправляет СМС
уведомление за 1 день
до окончания, ставит с

утра задачу кассиру
"Напомнить бронь" на
смене в последний день не

 п
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ш
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пришли

Кассир звонит и
напоминает Покупателю

что сегодня вечером
истекает срок брони и

она сгорит

Если покупатель не
пришёл за своей

броню в
установленный срок
то, Кассир относит

товар на место

Закрывает
Сделку в статусе
"Отложить" как

"Проигранную" и
завершает задачу

"Напомнить бронь"

Вносит средства в
кассу и оприходует
в 1С как доходы от

брони

Б24 создаёт задачу
"Обработать

отказ", определяет
данному Лиду

ответственного
оператора

 Забивает покупки / подарки в 1С,
Указывает номер карты,

Выбирает тип оплаты,
Указывает сумму купона /

промокода / кэш-бэк балов и
озвучивает сумму и ждёт оплатыЕсли создан новый контакт то, Б24

создаёт задачу "Подписать на
рассылку" в самой карточке нового

контакта со сроком 24 часа и
выставляет оператору по алгоритму

Только в случае
отсутствия возможности
онлайн оплаты Кассир

может предложить
наложенный платёж

через курьера

Кассир пробивает товарный
чек в 1С и выбирает один

из "Онлайн способ
оплаты" / "Дебитор-

курьер" / "Наличные",
переводит сделку в статус

"Вызвать курьера"

Кассир готовит
посылку, прикрепляет

товарный чек к
гарантийному талону,

кладет в коробку,
пишет адрес и время

доставки на посылке и
вызывает курьера

Кассир переписывается
с клиентом в открытой
чат-линии, озвучивает
возможные "Системы

онлайн оплат",
получает платёж.

Кассир озвучивает
заказчику "Условия

Доставки"

Кассир создаёт сделку
в статусе "Оформить

чек" на основании
Лида "Получить

оплату", привязывает
к сделке купон /

промокод если имеется

П
ри

ня
то
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ен

После отправки посылки
Кассир переводит сделку в

статус "Сделать обмен/
возврат", ожидает

подтверждение от курьера/
клиента о доставке и

покупки товара

     СДЕАЛТЬ ОБМЕН / ВОЗВРАТ

Получив подтверждение
Кассир получает деньги
от "Дебитор-курьера" в

кассу наличными или
на Элсом терминал и

оприходует в 1С

Возврат

Если покупку вернули с
целью поменять размер /
цвет / модель то, Кассир

производит возврат товара
по первому чеку и

пробивает новый. Получает
доплату или возврат

средств через курьера

Получив возврат
Кассир закрывает

Сделку как
"Проигранной",

делает возврат Чека и
закрывает задачу

"Оформить доставку"

Б24 создаёт задачу
"Обработать

отказ", определяет
данному Лиду

ответственного
оператора

Кассир закрывает
сделку успешной и
закрывает задачу

"Оформить
доставку"

Условия доставки в регионы и в городах Бишкек и Ош;
1. в городах можно заказать 2 размера на примерку,
2. в регионы можно заказать только 1 размер
3. бесплатно при покупке,
2. при отказе клиент должен заплатить за доставку и возврат

П
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Нет

Табель клиента
"Отложить"

Имя:
Фамилия:
WhatsApp/Тел:
Размер обуви
Источник
Примечание обуви и ноги
Номенклатура:

Табель клиента
"Продажа - Новый"

Имя:
Фамилия:
WhatsApp/Тел:
Размер обуви
Источник
Примечание обуви и ноги

Табель клиента
"Продажа - Повторный"

Имя:
WhatsApp/Тел:
Примечание обуви и ноги

Табель клиента
"Оформить доставку"

Имя Фамилия:
Телефон:
Номенклатура / Штрих-код
Адрес доставки:
Дата и Время доставки: Табель клиента

"Бронь"
Имя:
Фамилия:
WhatsApp/Тел:
Номенклатура / Штрих-код:
Время когда прийдёт:

СДЕЛАТЬ ПРОДАЖУ     ВЫЯВИТЬ ПОТРЕБНОСТЬ

 Продавец в
течении 1 мин

должен принять
БП

Отводит
покупателя с
покупкой на

кассу

Создаёт на
принявшего продавца

задачу "Сделать
продажу" / "Сделать
онлайн продажу"со

сроком 15 мин.

Приветствует
клиента, делает
онлайн/офлайн

продажу по
скрипту

Офлайн

П
ро

да
ж

а

Выявляет
потребность

Продавец отводит
покупателя на

кассу и относит
товар кассиру 

Б24 создаёт Лид "Сделать
продажу", затем переводит

её в статус "Получить
оплату", меняет

ответственного на кассира
в смене

 и создаёт задачу кассиру
"Получить оплату"

Продавец по ссылке в
задаче

открывает "Табель
посетителя",

выбирает статус
обработки "Продажа",

отправляет СРМ-форму,
затем завершает задачу

Продавец по ссылке в
задаче открывает "Табель

посетителя",
выбирает статус

обработки "Отложить",
отправляет СРМ-форму,
затем завершает задачу

Отложить

О
тк

аз

 Презентует
нужный

клиенту товар,
по открытой
чат-линии

Если никто не принял БП в конце второго
тура то, на третьем БП отправляется всем
одновременно и ждёт до тех пор пока кто
нибудь не освободиться и примет и не
закроет, если посетитель уже ушёл 

Онлайн

Закрывает
сделку одним

из 3-х способов

Продавец
уведомляет

посетителя о всех
условиях брони

Обрабатывает
возражение

клиента

Бр
он

ь

До
ст

ав
ка

Б24 присваивает БП
следующему
продавцу по

алгоритму и ждёт
его принятия

Продавец относит продажу
на кассу, по ссылке в задаче

открывает "Табель-
клиента", выбирает статус
"Оформить доставку" и
отправляет её кассиру,

затем завершает задачу b
переадресует чат кассиру

НОВАЯ

Б24 определяет
очередь по
алгоритму,

отправляет БП
продавцу, ждёт

его принятия

Б24 создаёт задачу со
сроком 24 часа тому же
Оператору "Обработать

отказ" и переводит Лид в
статус "Выявить

потребность"

Продавец по ссылке в
задаче открывает

"Табель-клиента",
выбирает статус

"Онлайн отказ", затем
завершает задачу и
переадресует чат

оператору

О
тк

аз

без контакта

с контактом

Продавец должен
предложить подписаться

на наши уведомления,
объяснить какие

преимущества получит
посетитель и взять

контакты
Продавец по ссылке в

задаче
открывает "Табель

посетителя",
выбирает "Отказ без

контакта", отправляет
СРМ-форму, затем
завершает задачу

Б24 создаёт Лид
"Сделать продажу",
затем закрывает её

как "Не
качественный"

Продавец по ссылке в
задаче открывает

"Табель посетителя",
выбирает "Отказ с

контактом", заполняет
данные и отправляет

СРМ-форму, затем
завершает задачу

Б24 создаёт Лид
"Сделать продажу",

затем меняет её статус
на "Добавить

контакт", создаёт
задачу на Оператора

"Обработать отказ" со
сроком 24 часа

Б24 устанавливает
срок онлайн брони
до конца рабочей

смены следующего
дня. Ставит задачу
на звонок на утро
кассиру на смене.

Б24 переводит лид в
статус "Получить
оплату" и создаёт

задачу "Напомнить
бронь" и назначает им

ответственного
кассира завтрашней

смены. 

Продавец озвучивает
условия, относит продажу на

кассу, по ссылке в задаче
открывает "Табель-
клиента", выбирает

статус "Оформить бронь" и
отправляет её кассиру, затем

завершает задачу

алгоритм очерёдности;
1. по факту выхода на работу,
2. по факту времени выхода,
3. допустима 1 задача если есть свободные,
4. если у всех по 1 задаче то, 2-ая идёт по очерёдности,
5. распределение равномерное - за смену +/- всем одинаковое
количество задач
6. Сотрудник покидая рабочее место должен ставить на паузу
или "Отошёл"

Оценка качества обслуживания:

Нужно высылать клиентам ссылку на
персонифицированную CRM-форму, чтобы они могли
оценить качество.
Сделка: оценка продавца-консультанта и кассира
1. Вам понравилось обслуживание нашего продавца-
консультанта? (Да / Нет)
2. Смог ли наш кассир быстро и вежливо оформить
вашу покупку? (Да / Нет)
3. Порекомендовали бы Вы нашу обувь своим
знакомым? (Да / Нет)
Лиды: оценка операторов,
1. Вам понравилось общение нашего онлайн-
менеджера? (Да / Нет)
2. Своевременно ли Вы получали ответы на свои
вопросы? (Да / Нет)

Вывести результаты опросов в отчеты эффективности. 

Б24 создаёт Лид "Сделать
продажу", затем

переводит его в статус
"Получить оплату",

меняет ответственного на
Кассира в смене и

создаёт задачу кассиру на
смене "Оформить бронь"

со сроком 30 мин.

Б24 создаёт задачу
кассиру на смене

"Оформить доставку"
со сроком 30 мин,

переводит лид в статус
"Получить оплату" и

назначает
ответственным кассира

Табель клиента
"Отказ с контактом"

Имя:
Фамилия:
WhatsApp/Тел:
Размер обуви
Источник:
Примечание обуви и ноги
Причина отказа:


