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ЯК МИ ЙШЛИ 

ВІД СКАРГ

ДО ЦУКЕРОК?
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ЯК МИ ПРАЦЮЄМО ЗІ СКАРГАМИ? 5



ГРУПА КЛІЄНТСЬКИХ ЗВЕРНЕНЬ

E-mail 

Дзвінки

google-maps 

Сайти відгуків 

Соцмережі

Viber-опитування
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КЛАСИФІКАЦІЯ ЗВЕРНЕНЬ

Інцидент = невідповідність + зауваження
Пропозиція зауваження / інцидент
Скарга = очікування -, є потреба в
зворотному зв’язку

стандарти

о
чі

ку
ва

н
н

я очікування + 
стандарти -

невідповідність

очікування+ 
стандарти +

консультація, 
подяка

очікування -
стандарти -

інцидент

очікування -
стандарти +

зауваження
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ТРОХИ СТАТИСТИКИ 7



СТАНДАРТНІ 
ПРОСТІ

Типові 
скарги, для 

опрацюванн
я яких є
скрипт/

алгоритм, 
відповідь 

задовольн
яє клієнта

Скарги, що 
потребують 

довготривалого 
розбору та\або 

остаточної 
відповіді

клієнту після 
розбору, або

відповідь згідно 
стандартного 

скрипту не 
задовольняє 

клієнта

СТАНДАРТНІ 
УСКЛАДНЕНІ

Специфічні 
скарги, які не 
можуть бути 
опрацьовані 

згідно 
стандартних 

скриптів/ 
алгоритмів, та 

потребують 
залучення

3 лінії

НЕСТАНДАРТНІ

Ситуація,
яка може
вийти в

публічний 
простір

(вже вийшла), 
спричинити 

помірні 
репутаційні та 

інші ризики
для компанії

КРИЗА 
1 РІВНЯ

Ситуація,
яка може
вийти в

публічний 
простір

(вже вийшла), 
спричинити 

критичні 
репутаційні та 

інші ризики
для компанії

КРИЗА 
2 РІВНЯ

КЛАСИФІКАЦІЯ СКАРГ 8



НЕСТАНДАРТНІ 

СКАРГИ
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Лілія Шкарбан у Viva Engage:

Цікава п’ятниця чи колего-орієнтовний 

контакт-центр?

П’ятниця, лайтовий день у нас
сьогодні. Йде монотонна робота:
погані вени, постійні клієнти...

Опубліковано в групі Сервіс-Бачення
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СТАНДАРТНІ СКАРГИ 11



СТАНДАРТНІ 

СКАРГИ

0 5

Взяття БМ

Обслуговуванн
я в ВДЦ

Порушення 
терміну видачі

47

28

27

10 15 20 25 30 35 40 45

o Фіксуємо

o Опрацьовуємо

o Аналізуємо

o Запобігаємо

https://vm.tiktok.com/ZMBcGeajM/


ВИСНОВКИ 13

Працювати треба і зі статистикою, яку дають нам стандартні скарги,

і з поодинокими випадками нестандартних скарг, які можуть

вплинути на кардинальну зміну процесів компанії



dila.ua

Ірина Дергачова
iryna.dergachova

+38 093 210 45 16


