
Страница 1 Демонстрационный рабочий пример

АУДИТ ОНЛАЙН-СКРИПТОВ И ПЕРЕПИСКИ
Анализ диалогов, вопросов, переходов, аргументации, фиксации контекста и последующих касаний

1. Объём и логика аудита
Проверен демонстрационный набор диалогов в мессенджере и шаблонов ответов менеджеров. Аудит
оценивает не «красоту текста», а то, помогает ли переписка последовательно вести клиента от первого
обращения к следующему осмысленному шагу: понять задачу, собрать достаточный контекст,
предложить уместный формат и зафиксировать продолжение.
Критерии проверки: понимание запроса, качество уточняющих вопросов, логика переходов, связь
предложения с ситуацией, работа с ценой и сомнениями, сохранение контекста, follow-up и передача
диалога между сотрудниками.
1.1. Материалы проверки
Материал Что проверяется Типовой риск

Первичный ответ Вход в диалог, тон, захват контекста Шаблонное приветствие без движения к задаче

Уточняющие вопросы Полнота диагностики и последовательность Пакет вопросов либо отсутствие ключевых
вопросов

Описание услуги Связь решения с запросом клиента Презентация перечня услуг «на выбор»

Работа с ценой Контекст стоимости и границы оценки Цена без объяснения состава и допущений

Возражения Диагностика причины сомнения Ответ на фразу, а не на реальную причину

Следующий шаг Конкретика действия и ответственность сторон Диалог заканчивается «если что — пишите»

Повторное касание Уместность, срок и сохранение контекста Безличное «удалось посмотреть?»

Передача клиента Полнота внутреннего контекста Новый менеджер начинает диагностику заново

1.2. Краткое заключение
• Ранняя презентация. Менеджер описывает услугу до того, как выяснены цель обращения, текущая

ситуация и критерии выбора.
• Нестабильная диагностика. В одном диалоге задаются сразу несколько вопросов, в другом отсутствуют

вопросы, без которых нельзя понять объём задачи.
• Потеря контекста. При повторном сообщении клиенту приходится заново давать сведения, уже

полученные ранее.
• Слабые переходы. После ответа клиента не всегда понятно, зачем нужен следующий вопрос и что

произойдёт после него.
• Неуправляемый follow-up. Повторные касания не связаны с причиной паузы и не добавляют нового смысла.
1.3. Что считается качественным диалогом
Качественный диалог не обязан быть длинным. Он должен оставлять после каждого этапа понятный
результат: что выяснено, что ещё неизвестно, какой формат уместен и какое действие согласовано
дальше. Если менеджер не может кратко восстановить эти четыре пункта, переписка формально
продолжается, но процесс продаж не управляется.
Материал является демонстрационным рабочим примером структуры аудита и не описывает конкретного реального
клиента или компанию.

1.4. Шкала оценки переписки
Уровень Признак Что означает

Критично Клиенту приходится повторять контекст; следующий шаг
отсутствует; обещания не подтверждены условиями

Диалог может потеряться или сформировать
неверные ожидания

Существенно Вопросы релевантны, но хаотичны; предложение
преждевременно; цена дана без состава

Снижается управляемость и качество квалификации

Точечно Формулировка перегружена, CTA размытый, follow-up не
учитывает причину паузы

Нужна редакционная и процессная корректировка

1.5. Принцип анализа
Каждое замечание привязывается к конкретному месту диалога и сопровождается объяснением: что менеджер
сделал, какой риск создаёт такая формулировка, какое действие логичнее и почему. Поэтому итоговый аудит
должен позволять не просто переписать отдельные сообщения, а изменить повторяющуюся модель поведения.

Материал Что проверяется Типовой риск

Уровень Признак Что означает
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2. Разбор диалога: первичное обращение и диагностика
2.1. Исходный фрагмент
Участник Сообщение Комментарий аудитора

Клиент Здравствуйте. Нужна помощь с внутренними документами.
Что можете предложить?

Запрос широкий. Нужны процесс, проблема и
ожидаемый результат.

Менеджер Здравствуйте! Мы разрабатываем регламенты, инструкции,
договоры и проводим аудит документов. Стоимость зависит
от объёма. Могу рассказать подробнее.

Перечень услуг дан до диагностики; клиенту
предложено самому выбрать направление.

Клиент Скорее регламент. Сейчас сотрудники по-разному
обрабатывают заявки.

Появились конкретный процесс и симптом; это
точка для углубления.

Менеджер Понял. А сколько сотрудников? Какие каналы? Есть CRM?
Как контролируете сроки? Кто отвечает? Сколько заявок в
день?

Вопросы релевантны, но заданы пакетом. Часть
останется без ответа.

Клиент 8 менеджеров, заявки идут из сайта и Telegram. CRM есть. Три вопроса остались без ответа, но менеджер
не восстанавливает пробелы.

2.2. Что происходит в диалоге
• Клиент сам переводит разговор из общего запроса в конкретную проблему. Менеджер не использует эту

информацию, чтобы сформулировать гипотезу задачи.
• Вместо одного приоритетного вопроса задаётся пакет. Клиент отвечает на наиболее простую часть, а

менеджер теряет контроль над последовательностью.
• Не уточнено, в чём именно проявляется разная обработка: скорость ответа, содержание сообщения,

назначение ответственного, статусы, передача между сотрудниками или контроль просрочки.
• Не выяснен ожидаемый результат: единый регламент, инструкция менеджера, чек-лист руководителя или

корректировка существующего процесса.
2.3. Рекомендуемая последовательность
Шаг Цель Пример формулировки

1 Локализовать проблему На каком участке сейчас основная сложность: вход заявки, ответ
клиенту, передача ответственному или контроль до закрытия?

2 Понять текущую схему Как заявка проходит путь сейчас — от поступления до завершения?

3 Выявить расхождение В каких действиях сотрудники чаще всего работают по-разному?

4 Определить контроль Где фиксируется статус и кто видит незавершённые или просроченные
обращения?

5 Согласовать результат Правильно понимаю, что нужен единый порядок действий менеджера и
контрольная точка для руководителя?

2.4. Переписанный фрагмент
Менеджер: Понял. Чтобы не предлагать лишнее, уточню сначала сам процесс. На каком участке основная
проблема: заявка теряется, сотрудники по-разному отвечают или сложно контролировать сроки?
Клиент: Скорее по-разному отвечают и не всегда понятно, кто должен дальше вести заявку.
Менеджер: Тогда задача уже понятнее. Опишите, пожалуйста, как заявка проходит путь от сайта или
Telegram до закрытия — кто принимает, где назначается ответственный и где фиксируется результат?
Почему лучше: менеджер не превращает переписку в анкету, но каждый вопрос логически вытекает из
предыдущего ответа и уменьшает неопределённость.

2.5. Ошибки построения вопросов
Ошибка Пример Корректировка

Несколько вопросов сразу «Сколько сотрудников? Какие каналы? Есть CRM?
Кто отвечает?»

Разделить на вопросы по логике ответа клиента

Вопрос без причины «Какой у вас оборот?» при задаче о внутреннем
регламенте

Не запрашивать данные, не влияющие на
формат работы

Закрытый вопрос слишком рано «Вам нужен регламент?» Сначала выяснить проблему и ожидаемый
результат

Повтор уже известного Снова спросить канал обращения после ответа
клиента

Использовать зафиксированный контекст и
углублять его

2.6. Критерий завершения диагностики
Диагностика считается достаточной, когда менеджер может одной-двумя фразами сформулировать: текущий
процесс, конкретное расхождение, желаемый результат и недостающие данные для оценки. До этого момента
предложение услуги должно оставаться гипотезой, а не готовым решением.

Участник Сообщение Комментарий аудитора

Шаг Цель Пример формулировки

Ошибка Пример Корректировка
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3. Презентация решения, цена и границы предложения
3.1. Исходный фрагмент
Участник Сообщение Комментарий

Менеджер Мы можем разработать регламент под ключ. Обычно это
документ на 20–30 страниц с ролями, сроками, статусами и
ответственностью.

Формат назван до согласования результата;
количество страниц подаётся как ценность.

Клиент Сколько будет стоить? Вопрос закономерен: менеджер сам перевёл
разговор к продукту.

Менеджер Ориентировочно от 25 000 рублей. Точнее после изучения
информации.

Цена сообщена без состава работ и факторов,
влияющих на диапазон.

Клиент Дороговато. Я думал, это просто инструкция для
менеджеров.

Обнаружено расхождение представлений о
результате.

Менеджер Можно сделать и проще. Всё зависит от бюджета. Фокус смещён с задачи на бюджет; реальная
потребность не уточнена.

3.2. Что необходимо изменить
• Не продавать объём текста. Для клиента важнее, какие неопределённости будут сняты и какие действия

сотрудники смогут выполнять одинаково.
• Перед ценой зафиксировать состав задачи. Даже предварительная оценка должна быть привязана к

понятному объёму и допущениям.
• Возражение «дорого» сначала диагностировать. Оно может означать другую ожидаемую глубину работы,

сравнение с иным форматом или реальное ограничение бюджета.
• Не упрощать работу автоматически. Сначала выяснить, какая часть результата клиенту действительно

нужна.
3.3. Более точная подача решения
Менеджер: По вашему описанию я бы не начинал с большого регламента. Сначала нужно разобрать путь
заявки и зафиксировать четыре вещи: кто принимает обращение, кто становится ответственным, какие
действия обязательны до ответа клиенту и как контролируется незавершённая заявка. После этого
станет понятно, нужен полноценный регламент или достаточно инструкции и чек-листа.
Клиент: Да, скорее такой вариант.
Менеджер: Тогда предварительно оценю именно этот объём. Стоимость будет зависеть от того, есть ли
уже рабочие документы и нужно ли разбирать фактические переписки/CRM. Если пришлёте текущую
схему или пример, смогу назвать формат точнее.
3.4. Структура ответа на вопрос о стоимости
Элемент Что сообщить

Что оценено Какой процесс и какой результат входят в предварительную оценку.

Что влияет Количество процессов/ролей, наличие исходных документов, необходимость анализа
фактических кейсов.

Что входит Анализ, проект документа, согласование комментариев и финальная версия — если это
предусмотрено форматом.

Что не входит Дополнительные процессы, новые блоки и отдельные материалы, не вошедшие в исходную
задачу.

Что нужно для точности Конкретный перечень исходных материалов или короткое описание фактического процесса.

3.5. Проверка понимания перед предложением
Перед тем как назвать формат, менеджеру полезно сделать короткую сверку: «Правильно понимаю, что
сейчас задача не в создании нового процесса с нуля, а в том, чтобы зафиксировать единый порядок
обработки уже существующих заявок?» Такая формулировка одновременно подтверждает понимание и
снижает риск продать клиенту более широкий объём, чем ему нужен.

3.6. Что не следует обещать в переписке
Не следует связывать услугу с гарантированным ростом продаж, снижением потерь, «устранением всех ошибок»
или иным результатом, который зависит от внедрения, дисциплины сотрудников, качества исходных данных и
управленческих решений клиента. Корректнее обещать конкретный результат работы: анализ, документ,
рекомендации, согласованный объём правок.
3.7. Фиксация договорённостей после обсуждения
Если в переписке согласованы состав работ, исходные материалы, срок предоставления информации или
следующий созвон, менеджеру рекомендуется завершить блок коротким резюме. Это снижает риск, что стороны
по-разному понимают договорённость и вынуждены восстанавливать её по длинной истории сообщений.

Участник Сообщение Комментарий

Элемент Что сообщить
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4. Возражения, паузы, follow-up и передача клиента
4.1. Возражение без выяснения причины
Исходная реплика Риск ответа Рекомендуемый переход

«Нам надо подумать» Неясно, что именно удерживает от
следующего шага.

«Конечно. Чтобы я не возвращался с лишними
сообщениями: вопрос сейчас скорее в стоимости,
формате работы или нужно согласовать внутри?»

«Мы пока сравниваем
варианты»

Менеджер не знает критериев
сравнения.

«Понял. По каким двум-трём критериям будете
выбирать? Тогда смогу коротко пояснить, где наш
формат подходит, а где нет.»

«Пришлите информацию» Универсальная презентация может
не ответить на реальный вопрос.

«Пришлю. Что важнее включить: пример результата,
порядок работы или ориентир по стоимости?»

«Вернёмся позже» Не определены причина и условие
возврата.

«Хорошо. Когда будет уместно вернуться — после
конкретного события или ближе к определённой
дате?»

4.2. Повторное касание
Слабый вариант: «Здравствуйте! Удалось посмотреть наше предложение?» Он не добавляет смысла и
заставляет клиента заново восстанавливать контекст.
Контекстный вариант: «Здравствуйте. Возвращаюсь к вопросу по регламенту обработки заявок. Вы
писали, что нужно сначала обсудить формат с руководителем. Получилось определить, нужен полный
регламент или короткая инструкция для менеджеров?»
Follow-up должен напоминать не о менеджере и не о коммерческом предложении, а о незавершённой
задаче клиента.
4.3. Когда повторное касание не требуется
• Клиент прямо отказался и не оставил условия для возврата.
• Нет нового контекста, а предыдущее сообщение уже содержало конкретный следующий шаг и срок.
• Менеджер не понимает причину паузы и собирается лишь повторить прежний CTA.
• Новое сообщение создаёт давление и не даёт полезной информации.
4.4. Передача клиента между сотрудниками
Если диалог переходит другому сотруднику, новый менеджер не должен начинать диагностику заново.
Минимальная карточка передачи содержит задачу клиента, текущую ситуацию, уже полученные ответы,
озвученный формат, нерешённый вопрос и согласованный следующий шаг.
Поле Пример фиксации

Задача Стандартизировать обработку входящих заявок из сайта и Telegram

Проблема Разные ответы менеджеров, неясная передача ответственности

Что известно 8 менеджеров, есть CRM, два основных канала

Не выяснено Контроль просрочек и фактическая схема передачи заявки

Следующий шаг Получить текущую схему/пример и уточнить объём документа

4.5. Минимальный стандарт качества ответа
• Ответ связан с последней репликой клиента, а не только с заготовленным шаблоном.
• Есть один понятный следующий шаг и ясно, кто его выполняет.
• Если требуется уточнение, менеджер понимает, зачем эта информация нужна.
• Ключевые факты из диалога сохранены для следующего контакта.
• Менеджер не обещает результат, который зависит от факторов вне его контроля.
4.6. Ошибка «вежливо, но без управления»
Частая проблема онлайн-переписки — сообщение звучит корректно, но не меняет состояние диалога.
Например: «Спасибо за информацию, всё понял, будем рады помочь». Формально ответ вежливый, однако
после него не определены ни недостающие данные, ни формат, ни действие. В рабочем стандарте
каждое сообщение должно либо получать важную информацию, фиксировать решение, либо переводить
клиента к следующему шагу.

4.7. Фиксация причины паузы
Если клиент не готов продолжать сразу, менеджер фиксирует не только статус «думает», но и причину паузы:
внутреннее согласование, сравнение вариантов, ожидание бюджета, отсутствие исходных материалов или перенос
приоритета. Именно эта причина определяет содержание следующего касания.

Исходная реплика Риск ответа Рекомендуемый переход

Поле Пример фиксации
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5. Рекомендации по новой системе скриптов и переписки
Скрипт целесообразно строить не как набор готовых реплик, а как карту решений: цель этапа,
обязательные данные, допустимые переходы, типовые ошибки и примеры формулировок. Это сохраняет
естественный язык менеджера, но делает процесс воспроизводимым.
5.1. Каркас коммуникации
Этап Цель Обязательный результат

1. Вход Понять предмет обращения Зафиксирована задача словами клиента

2. Диагностика Определить ситуацию и расхождение Понятно, что происходит сейчас и что не устраивает

3. Критерий
результата

Понять желаемое изменение Согласован ожидаемый результат

4. Предложение Связать формат работы с задачей Понятно, что будет сделано и почему формат подходит

5. Цена/условия Объяснить состав и границы Клиент понимает, что включено и от чего зависит оценка

6. Следующий шаг Сделать продолжение конкретным Есть действие, ответственный и при необходимости срок

7. Follow-up Вернуться к незавершённой задаче Сообщение опирается на причину паузы и контекст

5.2. Что должно быть в рабочем стандарте
• Цель каждого этапа диалога и критерий перехода к следующему.
• 3–5 обязательных вопросов для типовых ситуаций, но без требования задавать их одним сообщением.
• Примеры коротких связок между ответом клиента и следующим вопросом.
• Правила работы с ценой: когда давать ориентир, что пояснять, какие данные нужны для уточнения.
• Матрица типовых пауз и сомнений с диагностирующим вопросом, а не набором «ответов на возражения».
• Шаблон внутренней передачи контекста между сотрудниками.
• Правила follow-up: условие, срок, основание и содержание.
5.3. Контроль качества переписки
Критерий Проверочный вопрос Типовая ошибка

Контекст Ответ связан с последней задачей клиента? Шаблон без связи с репликой

Диагностика Получены данные, без которых нельзя предложить формат? Презентация до понимания задачи

Переход Понятно, зачем задаётся следующий вопрос? Допрос из нескольких вопросов

Предложение Связано ли оно с выявленной проблемой? Перечень услуг «на выбор»

Цена Понятно, что включено и от чего зависит оценка? Цифра без состава и границ

Следующий шаг Есть конкретное действие после сообщения? «Если что — обращайтесь»

Follow-up Есть причина для возврата и сохранённый контекст? Безличное «удалось посмотреть?»

5.4. Приоритет внедрения
Сначала: единая логика диагностики и фиксации контекста. Затем: переходы к предложению и цене.
После этого: возражения, follow-up и контроль качества. Если начать с готовых фраз без общей логики,
сотрудники будут воспроизводить текст, но продолжат вести диалог по-разному.
5.5. Требование к следующей редакции стандарта
Для каждого типового сценария следует указывать: входной сигнал, цель этапа, обязательные данные,
рекомендуемые формулировки, нежелательные переходы и критерий завершения. Например, сценарий
«клиент спрашивает цену до диагностики» должен не запрещать отвечать на вопрос, а определять,
какой минимальный контекст необходимо одновременно получить и как обозначить границы
предварительной оценки.
5.6. Порядок внедрения и проверки
После обновления стандарта рекомендуется провести выборочную проверку реальных переписок по
единой карте критериев, обсудить расхождения с менеджерами и скорректировать только те элементы,
которые действительно не работают в фактических сценариях. Следующая версия стандарта должна
учитывать типовые отклонения, выявленные в ходе такой проверки, в том числе ситуации, когда клиент...

5.7. Принцип обновления скриптов
Изменения в стандарте следует вносить по результатам повторяющихся ситуаций, а не единичных неудачных
диалогов. Если одна и та же ошибка встречается у разных сотрудников, корректируется логика этапа; если проблема
индивидуальна — достаточно обратной связи и проверки применения действующего правила.

Этап Цель Обязательный результат

Критерий Проверочный вопрос Типовая ошибка


