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Знакомство со Сбербанком

Контроль и надежность
Контролируется Центральным банком Российской Федерации, которому принадлежат более 
50% акций

3Высокий рейтинг
Сбербанк занимает 1 место по рейтингу надежности среди всех банков России1
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24 сентября 2020 г. - изменился бренд.  
СБЕР - вселенная полезных сервисов для повседневной жизни человека. 
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ПАО Сбербанк 
Основан в 12 ноября 1841г.

Самый дорогой и сильный бренд России 
Ценность бренда за год выросла на 26% и достигла отметки 842,2 млрд руб. Три года подряд 
Сбербанк сохраняет лидирующие позиции в рейтинге самых дорогих брендов страны



Герман Оскарович Греф
Президент, Председатель Правления 

СберБанка России

Самый влиятельный российский 
финансист 
За 2010 год
 

«За заслуги перед Отечеством»
Орден IV степени

Благодарность Президента 
Российской Федерации

Орден офицера Почетного легиона 
Высшая гос. награда Франции

Знакомство со Сбербанком



Основные термины и сокращения

CБОЛ
СберБанк онлайн

БК
Банковская карта

ВСП
Внутреннее структурное 
подразделение

ДУЛ
Документ, удостоверяющий 
личность

ПК
Потребительский кредит

КЦ
Контактный центр 

МБ
Мобильный банк

УС
Устройства 
самообслуживание

ГЛ
Горячая линия



Общая линейка продуктов

Сбербанк 
ИТМ

Кредитные 
карты

СБ Премьер

Потребительский 
кредит

Пролонгация



Нестандартные вопросы

Откуда вы звоните?

Откуда вы знаете мои данные?

Записывается ли наш разговор?

В каком городе вы находитесь?

По какому адресу находится ваш КЦ?

Вы звоните, нарушая ФЗ о рекламе 
продаж по телефону
Вы мошенники…



Стандартные условия

Сформированное 
предложение

Оформление продукта на общих условиях

Сумма, процентная ставка и срок кредита 
определяются после рассмотрения заявки

Банк формирует персональное предложение 
для клиента по имеющимся данным
Более выгодные условия

Типы предложений по кредитам



Срок действия предложения

1 Более 2 недель 
до окончания срока действия предложения 

Ориентировочно 2 недели

Менее 2 недель 2
до окончания срока действия предложения Ориентировочно до … 

называем дату



Принципы кредитования

Кредит 
отношения между кредитной организацией и 
заемщиком, при которых клиент одалживает у банка 
денежные средства на покупку товаров и услуг.

Срочность

Возвратность

Платность



Параметры кредита

Сумма и валюта

Процентная ставка

Платежи

Срок кредита

Страхование

Комиссии



Виды кредитов

Название 
кредита Основные особенности Использование нашего кредита Выгода

Автокредит

- берут на приобретение машины; - необходим 
первоначальный взнос;
- могут понадобиться доп. пакет документов;
- автомобиль можно приобрести в кредит в 
проверенных дилерских центрах.

- в качестве первоначального взноса;
- для приобретения машины.

- экономия времени на поиск денег на саму 
машину или первоначальный взнос;
- экономия времени на сбор дополнительных 
документов.

Ипотека

- берут на приобретение недвижимого имущества 
(дом, квартира);
 - необходим первоначальный взнос;
- требуется доп. пакет документов.
 

- в качестве первоначального взноса;
- для приобретения жилья;
-  на ремонт купленного имущества;
- на покупку мебели, бытовой техники.

- Экономия времени на поиск денег 
первоначальный взнос;
- экономия времени на сбор дополнительных 
документов;
-возможность сразу сделать ремонт и приобрести 
все необходимое в квартиру и заселится.

Кредитные 
карты

- берут на ежедневные траты или на небольшие 
покупки (т.к. процентная ставка выше по отношению 
к кредиту)
- берут для того, чтобы пользоваться льготным 
периодом (возможность не платить проценты, если 
пользоваться ЛП)

- перекрыть задолженность по кредитной 
карте;
 

 - экономия денег на переплате процентов;
 

Рефинансир
ование

- берут на перекрытие действующего кредита. - перекрыть свои действующие кредитные 
обязательства с помощью нашего кредита.

- Экономия на переплате (если у клиента был 
кредит под большую процентную ставку);
-  сделать более комфортные ежемесячные 
платежи.



Условия выдачи кредита

Обеспечение по кредиту 
Совокупность условий, дающих кредитору основание быть 
уверенным в том, что долг будет ему возвращен. 
В качестве обеспечения денежного кредита могут выступать 
товары, материальные ценности, наличие которых у 
должника гарантирует возможность возвращения им долга

Залог Поручительство



Типы кредитов

Доверительный 
кредит

Доступен клиентам, получающим 
зарплату на карту СберБанка

Срок кредитования от 6 мес. до 5 лет

Потребительский 
кредит без обеспечения

Кредит на любые цели (нецелевой), 
без залога и поручительства.

Срок кредитования от 3 мес. до 5 лет



Минимальные требования

Возраст от 21 года

Гражданство РФ

Постоянная или временная 
регистрация на территории РФ 

Документы -  Паспорт РФ



Стоп-факторы

Продажу останавливаем, если клиент сообщает:

Написал заявление на кредитные каникулы

Не гражданин РФ

Банкрот или счета арестованы

Был отказ по реструктуризации

Декрет или отпуск по уходу за ребенком НЕ является 
стоп-фактором

Был отказ в рефинансировании (ПК ФК и Топ Ап)



Практика 

Блиц опрос №1



Оформление и выдача кредита

1 В режиме диалога

СБОЛ

Кредит зачисляется на счет дебетовой карты, 
которую клиент сам выбирает в СБОЛ. Важно, 
чтобы карты была:
• Активна
• Валюта-рубли
• Без овердрафата или он погашен/не 

используется
• Не арестована

2

3 В офисе СберБанка



Оформление в СБОЛ



Оформление в СБОЛ



Внесение ежемесячного платежа

С помощью СберБанк 
Онлайн

Зачисление 
заработной платы

Перевод с 
банковской карты

С помощью банкоматов 
и терминалов

Перевод со счета по 
вкладу

С помощью 
Мобильного банка

В офисе банка

Через операционно-
кассового сотрудника



Погашение кредита

Погашение 
кредита

Плановое 
погашение 

Досрочное 
погашение

Частично досрочное 
погашение

Полное досрочное 
погашение



Мораторий

Кросс-продуктовый мораторий
Ограничение на заведение заявки после принятия 
отрицательного решения, распространяемое на другие 
продукты

60 календарных дней с даты принятия отрицательного 
решения по заявке

Срок действия моратория



Сравнение кредитов

Параметры Доверительный кредит Потребительский кредит без обеспечения

Срок 
кредитования От 6 мес. до 5 лет От 3 мес. до 5 лет

Стоп факторы Банкрот, счета арестованы, не гражданин РФ.  
Отказ от реструктуризации, написал заявление на кредитные каникулы



Программа TOP UP

Программа 
TOP UP 

Услуга СберБанка, которая позволяет 
получить кредит, часть которого пойдет 
на погашение уже имеющегося займа в 
банке, а другая часть на 
дополнительные нужды клиента. 

Преимущества 
для клиента 

Снижение ежемесячного платежа / 
процентной ставки

Возможность взять сумму больше 
остатка по кредиту и использовать ее 
для личных нужд 



Практика 

Блиц опрос №2



Сумма и срок кредита

Срок Сумма
6 0

12 75 000
18 120 000
24 250 000
36 310 000
48 450 000
60 400 000

В месяцах В годах
6 Пол года 

12 год
18 Полтора года
24 2 года
36 3 года
48 4 года
60 5 лет

Озвучиваем максимальную сумму и максимальный срок



Задание 

На какой срок и на какую сумму 
клиент может взять кредит?



Стандартные условия

Переходим на стандартные условия, если:

Клиента не устраивает сумма кредита (хочет сумму больше) 

Клиент отказывается от предложения, ссылаясь на 
ставку от 21.9% на сайте банка

Переходим на стандартные условия только после отработки –

1 возражения.



Стандартные условия

Тренер: Коллеги, отлично, мы с вами 
повторили информацию, теперь 
переходим к следующему блоку.

Тренер: Коллеги мы с вами в начале обговаривали что минимальная сумма кредита может составлять от 30 
тыс. руб., а максимальная может составлять до 3 млн. (или 5 млн.) руб. в зависимости от кредитной 
программы. Максимальная сумма подбирается для каждого клиента индивидуально в зависимости от его 
платежеспособности (но в пределах максимальных сумм). И как вы думаете если банк каким-то клиентам 
предложит оформить кредит, скажем, на 450 тыс. руб., для всех это будет актуальная сумма?

Выслушиваем мнение участников

Тренер: Совершенно верно, для кого-то эта сумма будет как никак кстати, а кто-то захочет оформить сумму 
меньше.  И давайте мы с вами разберем каким образом мы будем озвучивать лимиты.

При работе с интерфейсом мы будем с вами видеть подобную таблицу:         

Открываем РТ на стр. 14.  Слайд 26                                   
6 0
12 75 000
18 120 000
24 250 000
36 310 000
48 450 000
60 400 000

                                                                                                          Необходимо 
понимать, что в линейке сумм в презентации указаны максимальные суммы и сроки, 
на которые можно оформить кредит. Например, в данной ситуации минимальный 
срок для оформления 12 месяцев. Сумму, которую может клиент оформить: Сроком 
на 12 месяцев от 30 до 75 тысяч рублей; Сроком на 18 месяцев сумму от 30 до 120 
тысяч рублей; Сроком на 24 месяца — от 30 до 250 тысяч рублей; Сроком на 36 
месяцев — от 30 до 310 тысяч рублей; Сроком на 48 месяцев — от 30 до 450 тысяч 
рублей. Сроком на 60 месяцев — от 30 до 400 тысяч рублей Тренер: Таким образом, 
на максимальный срок можно оформить любую сумму от 30 до 450 тысяч рублей. 
Изначально всегда будем озвучивать максимальную сумму и максимальный срок, 
согласно данным таблицы, указанной в интерфейсе. Если клиента заинтересует 
сумма меньше, мы также можем ее предложить (но не менее 30 тыс. руб.), а для 
того чтобы сориентировать на какой минимальный срок клиент сможет эту сумму 
взять мы будем опираться на данные таблицы. Мини кейс: «На какой срок клиент 
сможет взять кредит если его интересует сумма…? Например, 30 тыс. руб., 100 тыс. 
руб., 255 тыс. руб., 340 тыс. руб., 400 тыс. руб.,». Тренер: Отлично, по данной 
таблице мы с вами поняли алгоритм работы, давайте теперь посмотрим какие 
разновидности реестра лимитов мы можем с вами видеть на практике. Как вы 
думаете на какой срок и на какую сумму согласно этим таблицам клиент может взять 
кредит? Открываем РТ на стр.15.  В рабочей тетради вы видите данные таблиц, 
самостоятельно подумайте и запишите на какой срок и на какую сумму согласно 
этим данным клиент может взять кредит.                         

6 0  6 0  6 0  6 0
12 0  12 0  12 0  12 0
18 95 000  18 0  18 120 000  18 120 000
24 140 000  24 0  24 210 000  24 0
36 200 000  36 0  36 290 000  36 0
48 0  48 0  48 450 000  48 0
60 0  60 350 000  60 400 000  60 0

                                                                                                                                                                       
Даем ОС группе, подчеркивая положительные моменты. Тренер: Коллеги, в самом 
начале мы с вами разбирали понятия стандартные условия и сформированное 
предложение.  Давайте вспомним чем они отличаются? Выслушиваем мнение 
участников. Слайд 28 Тренер: Да все верно. Изначально мы будем с вами звонить 
клиентам с предложением оформить ПК по сформированному предложению, но 
бываю ситуации, в которых мы можем перейти к стандартным условиям, так мы 
можем поступить в двух случаях: когда клиента не устраивает сумма кредита, 
предложенного ему. Она кажется ему маленькой. когда клиент утверждает, что на 
сайте указана процентная ставка 21,9 годовых.   Тренер: И опять же перейти к 
стандартным условиям мы можем только после отработки одного возражения, т.е. 
должны сделать попытку переубедить клиента оформить кредит по специальному 
предложению. Как вы думаете, в что мы можем использовать в качестве аргумента 
(выгоды клиента), к примеру, если клиент хочет сумму больше? А если клиент хочет 
процентную ставку ниже? Выслушиваем мнение участников Тренер: Совершенно 
верно, давайте чтобы мы с вами это еще лучше запомнили, зафиксируем эти 
аргументы в рабочей тетради. Открываем РТ на стр.15.   Тренер: А вот для 
оформления кредита на стандартных условиях как раз банк помимо паспорта может 
и запросить дополнительные документы, подтверждающие трудовую занятость и 
финансовое состояние. Окончательную сумму и процентную ставку клиент узнает 
после подачи заявки, на эти параметры будут влиять категория клиента, и какая 
сумма ему требуется и срок кредитования. Решение по кредиту принимается в 
течение 2 (двух) дней, но как правило Сбербанк рассматривает заявки достаточно 
быстро. Стандартные условия: Минимальный возраст клиентов для оформления 
кредита на стандартных условиях - 18 лет. Максимальный возраст клиентов для 
оформления кредита на стандартных условиях – 80 лет.   При переходе на 
стандартные условия необходимо провести проверку на минимальные требования. 
«И.О., Банк индивидуально подходит к подбору кредита для каждого своего клиента, 
уточните, пожалуйста: «Получаете ли Вы заработную плату/пенсию на счет 
карты/вклада в СберБанке?» 

Для ЗП проекта/пенсионеров (ФК ПК без обеспечения): Для остальных категорий клиентов:
 

«У Вас есть регистрация на территории РФ (в любом регионе)? «У Вас есть регистрация на территории РФ (в любом регионе)?»
 «Вы получали зарплату на карту СберБанка в 4-х месяцах из последних 6-ти или 1 раз за последние 2 
месяца?» 

«Срок работы на текущем месте более 6 месяцев?»
 

«И.О., для оформления кредита Вам потребуется/потребуются (соответственно):
Для ЗП проекта/пенсионеров: Для остальных категорий клиентов:
Только паспорт c отметкой о регистрации на территории РФ. 1.Паспорт с отметкой о регистрации на территории РФ. 

Справочно:
Не озвучивай, если клиент не спрашивает, предоставляется документ, 
подтверждающий наличие временной регистрации.
2. Справка о доходах и суммах налога физического лица* за последние 6 месяцев 
(если клиент не может предоставить, то справку по форме Банка)
3. Копия трудовой книжки, заверенная работодателем (копия трудового договора, 
заверенного работодателем)».

Банк индивидуально подходит к подбору предложения для каждого своего клиента и определяет самые 
актуальные условия. 
Максимальная сумма кредита может составлять до 8 млн руб.
Процентная ставка по кредиту может составлять до 29,9% годовых.
Решение по кредиту принимается в течение 2 (двух) дней
Пожалуйста, обратите внимание, что окончательная сумма кредита и размер ежемесячных платежей будут 
определены для Вас после рассмотрения заявки.
 

Банк индивидуально подходит к подбору предложения для каждого своего клиента и 
определяет самые актуальные условия. 
Максимальная сумма кредита может составлять до 3 млн руб.
Процентная ставка по кредиту может составлять до 29,9% годовых.
Решение по кредиту принимается в течение 2 (двух) дней
Пожалуйста, обратите внимание, что окончательная сумма кредита и размер 
ежемесячных платежей будут определены для Вас после рассмотрения заявки.
 
Справочно: на сроке 60 месяцев при сумме кредита более 7 млн. руб стоимость 
страховки превысит 1 млн руб, в связи с этим общая сумма кредита не впишется в 
лимит, поэтому страховка отключается.   

Срок кредита, мес. Сумма кредита, руб. 1.2 и 2 категории 3 и 4 категории
Физ. лица, получающие доходы в виде пенсии на счет карты/вклада, открытого в Банке и физ. лица, получающие зарплатные зачисления на счета, открытые в Банке Физические лица - работники предприятий, прошедших аккредитацию, и другие заемщики и физ. лица не относящиеся к 1-3 категориям

Нижняя граница Верхняя граница Нижняя граница Верхняя граница
До 12(вкл) До 300 тыс. 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%

300 тыс. - 1 млн 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%
От 1 млн. 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%

От 13 До 300 тыс. 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%
300 тыс. - 1 млн 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%

От 1 млн. 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%

Срок кредита, 
мес.

Сумма 
кредита, руб.

1.2 и 2 категории 3 и 4 категории

Физ. лица, получающие доходы в 
виде пенсии на счет карты/вклада, 

открытого в Банке и физ. лица, 
получающие зарплатные 

зачисления на счета, открытые в 
Банке

Физические лица - работники 
предприятий, прошедших 
аккредитацию, и другие 

заемщики и физ. лица не 
относящиеся к 1-3 категориям

Нижняя граница Верхняя граница Нижняя 
граница

Верхняя 
граница

До 12(вкл)
До 300 тыс. 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%

300 тыс. - 1 млн 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%
От 1 млн. 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%

От 13
До 300 тыс. 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%

300 тыс. - 1 млн 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%
От 1 млн. 21,90% 29,90% 21,90% 29,90%


