
Общение в чатах

Support
Desk
Technologies



Как пользователь может связаться со службой 
поддержки?

Чат на       
сайте Почта Телефон Telegram



Структура чата

�  пре-чат (выбор варианта общения игроком)

�  постановка на ожидание при необходимости

�  полный ответ на поступивший запрос игрока

�  уточнение полноты решения и завершение чата



Авторизация игрока

Предоставление информации осуществляется после изучения профиля игрока. Чтобы 
найти профиль в backend, следует скопировать почту из чата.



Если пользователь 
обращается в чат не войдя 
в аккаунт или же через 
Telegram -  в LiveChat не 
отобразится его почта.

В таком случае, вам необходимо:

❑ или уточнить электронный адрес

❑ или уточнить номер телефона

❑ или уточнить имя и фамилию



Почта в LiveChat не указана?

Уточните, пожалуйста, почту/номер телефона/имя и 
фамилию,  которую вы указали при регистрации, 

чтобы я смогла вам помочь.

Я обязательно отвечу на ваш вопрос, но для начала 
подскажите мне адрес электронной почты, который вы 

указали при регистрации? 



Обращение по 
имени

❑ если имени нет – уточнить

❑ обращение по имени в чате 
каждые 3-4 блока фраз 

❑ имя игрока в чате пишется 
только на языке обращения 

❑ необходимо использование 
полной формы имени 
игрока

❑ имя только с заглавной 
буквы

Подскажите, пожалуйста, как 
я могу к вам обращаться? Уточните, пожалуйста, именно те личные 

данные, которые указаны в вашем 
паспорте.



Варианты 
постановки на 
ожидание

❑ Имя, ожидайте, пожалуйста, мне 
необходимо немного времени, чтобы 
все проверить.

❑ Ожидайте, пожалуйста, я уточню 
информацию по вашему аккаунту.

❑ Сейчас я проверю информацию по 
вашей выплате. Подождите, пожалуйста, 
немного.

Обязательно необходимо прореагировать на сообщение пользователя в течение 3-х минут.



Основные правила 
общения с 
пользователем

❑ Обращение только на “вы” в вежливой 
манере

❑ Использование оборотов вежливости

❑ В чате “вы” пишем с маленькой буквы, а в 
письмах на почту с большой



Запрещено к 
использованию

❑ Употребление уменьшительно-ласкательных 
форм слов ( кроме: галочка, флажок, иконка, 
крестик, стрелочка)

❑ Употребление сленговых выражений

❑ Употребление слов выражающих неуверенность 
( я не знаю, возможно, может быть )

❑ Общаться на политические и религиозные темы

❑ Отправлять игрока на сайт, чтобы он изучил 
информацию самостоятельно

❑ “Тыкать” пользователя в конкретный пункт правил 
на сайте. Можно только если он сам этого 
попросит



Слова запрещенные к 
использованию

Проигранные/
проигрышные

Потраченные

Деньги Денежные средства

Не используем: Заменяем на:

Вы должны Вам необходимо

Дубликат, дубль Дублирующий аккаунт

Почистить Очистить

Средства ПРИДУТ Средства ПОСТУПЯТ

Скан Сканированный 
документ

Наберу Свяжусь с вами

Скину Отправлю/загружу

Прописано Указано

Метка удалена Дублирующий аккаунт 
заблокирован



Основы консультации

❑ Консультация только после 
ознакомления с профилем 
пользователя

❑ Нешаблонный ответ

❑ Использования связок

❑ Поддержание двусторонней связи, 
инициативность

❑ Клиентоориентированность и 
индивидуальный подход



Примеры консультаций
Скажите, а когда лотерея? Как выиграть?

Розыгрыш происходит по вторникам в 14:00 по 
московскому времени. Сейчас в вашем профиле 

накоплено 13 лотерейных билетов. Розыгрыш 
проходит при помощи генератора случайных чисел. 
Если один из ваших билетов окажется выигрышным, 

вам будет начислен приз, а также на почту будет 
направлено письмо.

Рассказать вам каким образом накапливаются 
лотерейные билеты?

Когда я получу свои деньги?

Для успешного вывода средств вам 
необходимо загрузить фотографию 
паспорта, а также селфи с ним. Вы 

можете загрузить фото в чат или же в 
личном кабинете в разделе 

“Верификация”.

Подскажите, пожалуйста, у 
вас получается загрузить 

фотографию? 

Спустя 3 минуты

Когда получу кешбек?

Кешбек будет вам начислен сегодня до 
13:00 по московскому времени. 

Подсказать вам точную сумму бонуса? 



Здравствуйте…

Доброе утро, Светлана. Какой вопрос у 
вас возник?

Кэш у меня сегодня будет? Или опять у вас 
найдется причина его не начислять?

Почему же, на текущей неделе кешбек 
вам доступен. По информации из 

вашего профиля, бонус составит 985 
рублей. Начисление происходит до 13:00 
по московскому времени. Вам осталось 

совсем немного подождать.

Ну ладно. Буду ждать)

Была рада вам помочь! Может быть, у 
вас есть ко мне дополнительные 

вопросы?

Привет! Ну что? С днем рождения 
меня!

Сергей, позвольте поздравить вас с днем 
рождения! Хочу пожелать вам большой 
удачи и ярких побед не только в казино, 

но и на поти к вашим личным жизненным 
целям.

Вы, наверное, хотели уточнить, когда 
будет начислен бонус, верно?

Спасибо) Все так.

Бонус начисляется с 10:00 до 19:00 по 
московскому времени. Согласно 

вашему статусу вам будет начислено     
5 000 рублей с вейджером 35.

Примеры консультаций



Клиентоориентированность

Суть не только в том, чтобы 
корректно ответить на вопрос 
пользователя. Но и в том, чтобы 
ознакомившись с его профилем, 
предложить ему что-то. Например, 
обратить внимание, на то что у него 
есть фриспины, которыми он не 
воспользовался или бонус, который 
ему доступен. 



Индивидуальный подход

Суть в том, чтобы понять, что нужно 
конкретно для этого пользователя. 
Например, заметить, что он всегда 
играет в одну и ту же игру, и 
посоветовать ему что-то другое. 
Предложить рассказать ему что-то, 
чего он не знает. Возможно, он не 
обращал внимание, на турниры или 
же лотереи? Рассказать про какие-
то акции, которые могут принести 
ему дополнительные выигрыши.



Нешаблонный ответ ❑ Использование одних и тех же фраз 
ожидания/уточнения

❑ Ответ не согласованный с вопросом 
пользователя

❑ Ответ, как цитата из правил, не адаптированный 
под пользователя

❑ Использование тех же самых сообщений, что вы 
уже отправляли в контексте чата. Нужно 
перефразировать иначе, если с первого раза 
ему было непонятно.

❑ Игнорирования какой-либо части вопроса из 
сообщения пользователя.

❑ Живой нероботизированный 
диалог 

❑ Сначала ответ или реакция, а 
затем уточнение у него 
информации

❑ Подстраивание своего шаблона 
под вопрос пользователя

Какие нюансы делают ваш чат похожим на 
чат с роботом?



Примеры хороших нешаблонных 
ответов



Завершение чата

❑ Когда предоставлена вся 
информация и клиент дает это 
понять, следует логически 
завершить чат. Если возникла 
пауза после решения вопроса 
клиента, в течение 3-х минут 
необходимо использовать 
фразы завершения.

Николай, я могу вам еще чем-нибудь 
помочь?

Возможно, у вас остались еще какие-
нибудь вопросы?

Подскажите, пожалуйста, я могу вам еще 
чем-то быть полезна? Буду рада вам помочь 

с любым вопросом!

Был рад помочь, если возникнут 
вопросы, обращайтесь 😊

Спасибо вам. Могу ли я быть полезен 
чем-либо еще?



Варианты завершения чата



Поддержание контакта

❑ Необходимо реагировать в чате 
спустя 3 минуты “тишины”

❑ Нужно использовать уместные в 
контексте конкретного чата 
фразы

❑ Нужно проявлять инициативу

Подскажите, пожалуйста, у вас получается 
загрузить все необходимые фотографии?

Уточните, пожалуйста, у вас 
получается найти нужный раздел на 

сайте?

Подскажите, у вас все получается?

Возможно, у вас возникли трудности с поиском 
необходимой информации? 

Подскажите, пожалуйста, как ваши 
успехи?

Вы еще в чате?



Варианты уточнений



Оценка работы специалиста

Quality – уровень качества
� Соблюдение правил общения и 

структуры ведения диалога

� Грамотность речи и отсутствие ошибок

� Полнота, скорость и корректность 
предоставления информации

� Корректная работа с профилем 
клиента в BACKEND и таблицах

Service Level – скорость ответа
� Количество принятых чатов

� Средняя скорость первого ответа на 
вопрос пользователя

� Доля чатов с постановкой на ожидание 



Уровень качества ( KPI )

План KPI Премия
MIN 88 50 рублей

NORMA 90 100 рублей

MAX 92 150 рублей

❑ Изначально каждый ваш чат весит 
100 единиц KPI. Если вы допускаете 
ошибки, это значение 
уменьшается. В итоге за месяц 
формируется среднее значение.



Скорость ответа

❑ Скорость вашего первого ответа на 
вопрос клиента.

❑ Премия считается с первой недели 
работы оператора

❑ Доля ожиданий – процент того, как 
часто вы ставили пользователя на 
ожидание в первом сообщении

План Время ответа Премия
MIN <1:30 50 рублей

NORMA <1:15 100 рублей

MAX <1:00 150 рублей

План Время ответа Премия
MIN <1:30 25 рублей

NORMA <1:15 50 рублей

MAX <1:00 75 рублей

При доле ожиданий до 20%

При доле ожиданий от 20% до 80%



Удачи!


