
Типовые 
вопросы 
клиентов

и пути их решения



01 Поиск и оформление заказа

02 Управление заказом

03 Отслеживание и доставка заказа

04 Оплата, купоны и промокоды

05 Проблемы с товаром после получения

06 Возврат товара

Содержание



Вопросы по сервису

Пои
ск 

то
ва

ра

Офор
мле

ни
е з

ак
аз

а

Упр
ав

ле
ни

е з
ак

аз
ом

Под
тв

ер
жде

ни
е

Изм
ен

ен
ие

Отка
з

Дос
та

вк
а

Опл
ат

а

Отс
ле

жив
ан

ие

Ув
ед

ом
ле

ни
я

Пол
уч

ен
ие

Сры
в с

ро
ко

в

Про
бл

ем
ы

Воз
вр

ат



Поиск товара – типовые вопросы
Как найти товар?

Где посмотреть характеристики?

А какие гарантии?

У меня ошибка при поиске!

•Поиск на сайте
•Дерево категорий
•Просмотр страниц 
•Раздел «Скидки»

•На карточке товара
•На Я.Маркете
•На странице производителя
•Сделать запрос на уточнение 

•Незаполненные талоны в заказе
•Высылаем по запросу*
•При обращении достаточно чека 

•Не воспроизводится – объясняем
•Воспроизводится – делаем заявку



Оформление заказа
Нет доставки по указанному адресу

Ошибка в приложении

•Превышены вес/Габариты товара
•Редкий или некорректный адрес
•Превышено число акционных товаров

•Старая OS на телефоне/планшете
Android 5 и выше
IOS 8 и выше
•Неоригинальная OS
•Старая версия приложения

Проблемы после оформления

•«Опасный груз» – не доставляем
•Многоместные заказы
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Подтверждение на входящем звонке
Уточнить 

номер заказа

Перечислить 
позиции

Подтвердить 
стоимость

Способ, дату и 
адрес доставки

Рассказать про 
уведомления

Подтвердить 
в CRM

Узнать номер заказа у клиента или найти по номеру телефона, 
или e-mail заказчика

Если меньше 3 позиций – перечисляем всё, если больше – 
спрашиваем у клиента, надо ли читать всё

«Скидка 500 рублей, стоимость доставки 99 рублей, итоговая 
стоимость заказа – 2 546 рублей»
Ваш заказ мы доставим во вторник 13 ноября с 10 до 18 часов по 
адресу улица Ленина дом 1 офис 5 
Как клиент узнает, что заказ прибыл (зависит от способа 
доставки): курьер – звонок, ПВЗ – SMS, Почта России - 
извещениеПеред нажатием «Подтвердить» обязательно уточнить, всё ли ок. 
После подтверждения заказ нельзя изменить!



Можем менять только: 

• Способ доставки

• Адрес доставки

• Данные получателя 
(ФИО и телефон)

Добавлять товар или 
увеличивать количество 
какого либо товара 
правилам работы 
нельзя.

Можно удалить лишний 
товар или уменьшить 
количество какого либо 
товара.

Изменение неподтверждённого заказа



Отказ от заказа по инициативе клиента
Уточнить 

номер заказа

Узнать 
причину

Попытаться 
удержать

«Отменить» в 
CRM

Внести 
причину 
отказа

Предупредить 
об отказе

Для предоплаченных заказов – возврат средств на карту от 2-х до 10 

дней. В зависимости от статуса. В обработке – 1-2 дня, в доставке – 

до 10 дней.



Вопросы по сервису

Пои
ск 

то
ва

ра

Офор
мле

ни
е з

ак
аз

а

Упр
ав

ле
ни

е з
ак

аз
ом

Под
тв

ер
жде

ни
е

Изм
ен

ен
ие

Отка
з

Дос
та

вк
а

Опл
ат

а

Отс
ле

жив
ан

ие

Ув
ед

ом
ле

ни
я

Пол
уч

ен
ие

Сры
в с

ро
ко

в

Про
бл

ем
ы

Воз
вр

ат



Как происходит доставка?

Заказ 
собираем на 

складе

Передаём в 
службу 

доставки

Доставка 
Почтой 
России

Доставка 
Курьером

Доставка в   
ПВЗ/pickpoint/B
oxberry/СДЭК

Вручение 
клиенту

2-15 дней

•Доставку в пункт выдачи заказов. Заказ хранится:
• в постаматах PickPoint — 3 дня (можно продлить на 5 дней);
• в пунктах выдачи Boxberry — 7 дней (можно продлить на 7 дней);
• в пунктах выдачи СДЭК — 14 дней;

•Доставку Почтой России. Заказ хранится в отделении 15 дней.



Стоимость доставки
Федеральный 

округ
Курьерская 

доставка
Доставка в пункт
выдачи заказов Почта России Бесплатно от 

суммы

Москва 249 ₽ 99 ₽ 99 ₽ от 3 500 ₽

Санкт-Петербург 249 ₽ 99 ₽ 99 ₽ от 3 500 ₽

Центральный 249 ₽ 99 ₽ 99 ₽ от 3 500 ₽
Приволжский 249 ₽ 99 ₽ 99 ₽ от 3 500 ₽
Южный 249 ₽ 99 ₽ 99 ₽ от 3 500 ₽
Северо-Западный 349 ₽ 149 ₽ 149 ₽ от 3 500 ₽
Северо-Кавказский 349 ₽ 149 ₽ 149 ₽ от 5 000 ₽
Сибирский 499 ₽ 249 ₽ 249 ₽ от 5 000 ₽
Уральский 499 ₽ 249 ₽ 249 ₽ от 5 000 ₽
Дальневосточный 499 ₽ 249 ₽ 249 ₽ от 7 000 ₽



Бесплатная доставка с подпиской Яндекс.Плюс
Яндекс.Плюс — это единая подписка на сервисы Яндекса. Подписавшись на Плюс, вы сможете 
сэкономить на доставке товаров.

Заказ доставят бесплатно, если:
•Вы подключили подписку Яндекс.Плюс.
•В заказе есть хотя бы один товар стоимостью больше 500 рублей со значком
•Вы выбрали доставку в город из списка.



1

2

3
4Где посмотреть информацию

о доставке и не только?



Уведомления приходят на 
каждом этапе

• Предоплаченный заказы 
🡪 «Заказ оплачен»

• Передача заказа в 
доставку 🡪 «Заказ 
отправился»

• Доставка в ПВЗ 🡪 SMS 
или push в приложении

• Доставка курьером 🡪 
Звонок от курьера

• Доставка ПР 🡪 
Извещение от ПР

Все статусы дублируются в 
ЛК клиента

Как отслеживать заказ?



Что мы делаем, если клиент просит отследить заказ

Найти заказ в 
CRM

«История 
заказа»

Чекпойнты

Или 
посмотреть на 

сайте СД

Сказать 
последний 

статус



Что делать, если задерживаем доставку?
Трек на сайте 

службы 
доставки

Есть внятный 
комментарий 

и дата

Говорим об 
этом клиенту

Нет даты и 
комментария Смотрим в СТ

Есть внятный 
комментарий 

и дата

Нет даты и 
комментария

Обращение в 
СД через 

ФОС

Связываемся с 
клиентом с 

новым сроком
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Способы оплаты
Банковской картой онлайн при оформлении заказа на сайте или в 
приложении

Наличными курьеру или в ПВЗ (не все ПВЗ и курьеры принимают 
банковские карты)

Наличными или банковской картой в Pickpoint/Boxberry

 (не все постаматы принимают карты и дают сдачу!)

• Не больше 250 000 рублей за раз

• Не более 250 000 рублей в день

• Не более 500 000 рублей в месяц



Как понять проблему при предоплате картой

Найти заказ в 
CRM

История 
платежей

Статус 
платежа

Причина 
отказа



Расшифровка причин отказа и решение проблем
payment 
timeout

fail_3ds

unknown error

user_cancelled

Любая другая 
причина

Не пришло 
SMS с кодом

Окончание сессии до оплаты 🡪 Просто повторить платёж и завершить 
оплату

Небезопасное интернет-соединение или ошибка в коде подтверждения 
🡪 Просто повторить платёж ещё раз

Не работают cookies в браузере 🡪 включить их или попробовать 
оплатить через другой браузер

Установлено приложение, блокирующее проведение оплаты 🡪 
выключить AdGuard/AdBlock и повторить попытку

Рекомендуем обратиться в банк. Если уже был в банке – делаем тикет 
в ST PAYSUP и рекомендуем платить наличными (или ждать)

Зависла оплата со стороны банка 🡪 подождать и повторить попытку 
оплаты или обратиться в поддержку банка



В корзине вы увидите бонусы, которые можно применить к этому заказу.

Бонусы и скидки

Беру Бонусы. Как получить и что  это такое?

      Оформляйте заказы, получайте Беру Бонусы и используйте их для следующих покупок. 
Каждый бонус — это сюрприз. Наша система вычисляет, выпадет ли бонус и каким он будет. 
Если вам достался Беру Бонус, вы узнаете об этом после получения заказа.
ВАЖНО!!! Беру Бонусы доступны только для авторизированных пользователей

Где их можно посмотреть?
      В личном меню можно найти Беру Бонусы, которые у вас уже есть, и все, которые можно 
получить. 

Какие бывают Беру Бонусы

• Скидка в рублях, например, 500 рублей на бытовую технику;
• Скидка в процентах, например, 5% на любой заказ;
• Бесплатная доставка.

Бонусы могут действовать на любые заказы, на заказы с заданной суммой или отдельные 
товары. Нажмите на бонус в личном меню, чтобы узнать полные условия.



Беру Бонусы. Как получить и что  это такое?
Пример Беру Бонуса

Ограничения:
- С помощью Беру Бонусов 
можно уменьшить сумму 
каждого товара только до 
1 рубля.
- Если скидка больше, чем 
стоимость заказа, остаток 
бонуса сгорает.
- Бонусы не получится 
применить, если в заказе есть 
лекарства.

Примечание. Если вы 
получили Беру Бонус, а потом 
отменили заказ, бонус тоже 
исчезнет.



Получить промокод
При первой покупке через 

приложение

После доставки заказа

За наши ошибки (вручную)

За прохождение опроса

Специальные по акции



Условия использования промокодов (сорри-купоны)

1) Купон на 200 руб. можно применить к заказу, 

стоимостью от 1000 руб. без учёта доставки

2) Купон на 300 руб. можно применить к заказу, 

стоимостью от 1200 руб. без учёта доставки

3) Купон на 500 руб. можно применить к заказу, 

стоимостью от 1500 руб. без учёта доставки

4) Индивидуальный купон имеет свои условия, 

которые прописаны при предоставлении промокода
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Получение заказа

Мы не проверяем заказы на 

складе и не вскрываем упаковку

Мы не разрешаем вскрывать 

упаковку при получении

Мы поднимаем коробки на этаж 

клиента (даже без лифта)

Наши курьеры не должны 

хамить и грубить



Возврат товара
Товары надлежащего качества (передумал или не подошло), но 
товарная упаковка и вид сохранены

✔ Технически сложные (e.g. сенсорный экран) – в течение 7 дней с даты получения

✔ Остальные – в течение 14 дней с даты получения

✔ Еду – нельзя вернуть

✔ Лекарства – нельзя вернуть (закон!!)
Товары ненадлежащего качества (брак)

✔ Поставщик «Беру» – в течение всего гарантийного срока или срока годности

✔ Поставщик – наш партнёр – в течение 14 дней с даты получения

✔ Просроченная еда – 14 дней с даты получения

При возврате товара нужно заявление! Для брака – подтверждение брака!

У товара сохранен товарный вид (Внешний вид товара на 
момент его продажи. Под сохранением товарного вида 
понимается, что товар должен выглядеть также, как он 
выглядел в момент его передачи покупателю (сохранены 
и не сняты ярлыки, бирки, защитные пленки, 
предохранительные пломбы))



Разные поставщики (1P и 3P)

1P
Поставщик 

товара – Беру

3P
Поставщик 

товара – партнёр

• Запрос гарантийного письма у 
поставщика

• Сделать товарный чек
• Принять товар на возврат в 

течение 14 дней (брак и не брак)
• Принять товар на возврат при 

наступлении гарантийного случая

• Запрос гарантийного письма у 
поставщика

• Запрос дубликата чека у СД (но не 
товарного чека)

• Принять товар на возврат в 
течение 14 дней (брак и не брак)



Как получить заявление на возврат?
1.Зайти в "Мои заказы" в личном кабинете. Нажать кнопку «Вернуть товар». 2.Выбрать "Оформить заявление"3.Выбрать товар, который необходимо вернуть, и сформировать заявление. 

Заполнить все поля в заявлении и сформировать заявление.

Если заказ статуса "Передан в 
доставку", и клиент говорит, что 
не может сделать заявление, то 
мы говорим, что статус 
изменится в течение 48 часов. 
Если клиент не готов ждать, то 
мы вышлем ему бланк заявления 
на почту. Пишем запрос 
через ФОС в РО. В сообщении 
пишем, почему возврат - 
надлежащее или ненадлежащее 
качество.



Способы возврата товара

Почта 
России

ПВЗ 
(PickPoint)

Постамат 
(PickPoint)

Курьер DPD

Если товар ненадлежащего качества, мы вернём средства за 
пересылку вместе с суммой за товар.

Для товаров надлежащего качества сумма пересылки не 
возвращается.

За счёт клиента – клиент платит за курьера (возврат при браке)

За наш счёт – согласовывается индивидуально для каждого 
случая



Возврат средств после возврата товара

Клиент 
заполняет 
заявление

Клиент 
возвращает 
товар к нам

Возврат 
через Почту 

России

Возврат 
через 

Курьера

Возврат 
через ПВЗ 

или постомат 
PickPoint

Поступление 
на склад

Возврат 
денег клиенту

10

дней



Какие реквизиты мы просим при возврате

Предоплата

Постоплата

Брак

Полные реквизиты счёта (Р/С, название банка, корсчет, 
БИК, ФИО)

Деньги придут на карту, с которой оплачивал заказ

Помимо стоимости самого товара вернётся и стоимость 
пересылки


