
Памятка по 
каналу 

«Согласован
ие условий»



Помни!!!

Данная памятка не является инструкцией:

Ежедневно следи за обновлениями новостей и 
инструкций на рабочем портале

Данная памятка актуальна на момент проведения 
обучения



«Теплые» клиенты:

- Клиент хорошо зарекомендовал себя и Банк предлагает 
получить другие продукты 

- Клиент сам оставил заявку и согласовывается  доставка
 

Банк сформировал для 
клиента предложение по 
Тарифному плану, 
который указан в задании

Консультация по принципу 
действующего клиента банка

Описание 
Канала
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Озвучить 
предложение 
банка клиенту

Согласовать 
условия 

предлагаемог
о продукта

Озвучить 
преимущества 
продукта на 
языке выгоды 
для клиента

 Назначить 
встречу с 

клиентом для 
получения 
продукта

Этапы

Этапы 

согласования 

условий 



Кредитная карта 
Тинькофф Платинум

Кредит Наличными
(начисляется  на Дебетовую карту)

Продукты
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Скрипт «Согласование 
условий;

Описание продуктов и 
услуг;

Руководство пользователя рабочего 
портала;

Правила ведения диалога и нестандартные 
ситуации;

Кредитный калькулятор (действующий 
клиент).

Инструкции



▪ КН от клиентов

▪ Бывшие клиенты Банка

▪ Отказы Банка

▪ Отказники

▪ Неакт.кредитчики c актуализацией

▪ Кредитчики

▪ Отказ КВК

▪ КВК

▪ КН Грейсер

7

Виды 

очередей.

Описание 
каждой 
очереди Вы 
найдете в 
файле скрипт 
«Согласование 
условий»
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Использовать скрипт, 
соответствующий очереди в задании

Держать скрипты открытыми, чтобы 
быстро найти необходимый

Информацию в красных блоках 
проговаривать клиенту обязательно  
полностью
 

Скрипт 
«Согласовани
е условий»



Проверить информацию в поле «Дебетовый 
клиент» и уточнить наличие Дебетовой карты (ДК) 
у клиента. 

Если клиент сообщает, что ДК у него на руках 
есть, а в задании указано, что нет -  перевести 
клиента в ЦОК для уточнения и назначить 
перезвон.

Да

У клиента уже есть 
дебетовая карта, будут 
доставлены только 
документы 
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Нет

У клиента нет дебетовой карты, 
будет доставлена 
представителем вместе с 
пакетом документов

Очереди
КН от 
клиентов, 
Х-Sell 
кредитчики



Дата перезвона  
может быть 
назначена 
максимум за 1 
день до 
истечения срока 
действия 
предложения

3 лицо не 
агитировать, 
вежливо 
попрощаться, 
выбрать 
соответствующий 
статус «отказ-3 
лицо»

О возможности 
самовывоза 
сообщаем только 
при прямом 
вопросе клиента 

(с дальнейшей 
агитацией на 
доставку 

представителем)
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Особенности 
выбора 
статусов



▪ При одобрении нескольких продуктов, в первую очередь 

предлагается продукт, указанный в описании задания

▪ Если в очереди кредит наличными присутствует предложение 

2-х продуктов, то кредитная карта предлагается клиенту 

только при отказе от кредита наличными. Клиент может 

выбрать только один продукт. В случае предложения 

кредитной карты, обязательно озвучить кредитный лимит.

▪ По очереди X-Sell КН Грейсер возможно предложение только 

Кредита Наличными

Согласование 
условий по 
продукту



Во вкладке Согласование условий может присутствовать 

информация:

▪ У клиента есть не активированная кредитная карта, которая 
будет заблокирована. 
В этом случае, при согласии клиента получить одобренный 
продукт из апплета согласования, его текущая карта будет 
заблокирована и об этом НУЖНО ОБЯЗАТЕЛЬНО  
предупредить клиента

▪ УКБО подписан.
При отправке почтой клиенту ничего не нужно отправлять 
обратно, картой можно пользоваться сразу. В этом случае при 
доставке кредитной карты по почте клиенту не требуется 
отправлять в банк подписанные документы. Клиент может 
начать пользоваться картой сразу после получения. 
ОБЯЗАТЕЛЬНО проинформируйте об этом клиента 12

Согласование 
условий по 
продукту



Если в регионе есть возможность доставки, но свободные 
интервалы для встречи отсутствуют или свободные интервалы не 
устраивают клиента, предложить отложить назначение встречи.

▪ Обязательно сообщить клиенту, что при следующем звонке 
названные сейчас интервалы могут быть недоступны

▪ Завершить задание со статусом «Перезвон» 
 - время перезвона установить удобное для клиента (от 1 до 
30 дней)
 - обратите внимание на срок действия предложения 

▪ В случае отказа клиента закрыть задание со статусом «Отказ 
– Другое» строго с комментарием ОСИ – отсутствуют 
свободные интервалы
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Особенности 
при 
назначении 
встречи



▪ Приоритет назначения встречи по рабочему адресу (при наличии)

▪ Обязательно согласовать с клиентом адрес доставки

           - адрес доставки проговорить полностью с городом и регионом              

           - получить подтверждение у клиента

▪ Если клиент не уверен в дате встречи : 

           -  назначить перезвон

           -  обратить внимание на срок действия предложения

Особенности 
при 
назначении 
встречи



В поле комментарий уточнить 
и внести информацию для 
представителя (код 
домофона, номер офиса, 
удобное время для встречи и 
т.д.)

Обязательно уточнить у 
клиента дополнительный 
номер для связи (номер 
коллеги, жены, рабочий номер,  
номер соседей и т.д.)

Если клиент не озвучивает дополнительный 
номер телефона,  продолжать дальше

Особенности 
при выборе 
даты и 
времени



Важно полностью 
проговорить 
клиенту 
прощальную 
фразу

Если при озвучивании 
прощальной фразы, 
связь обрывается, 
сразу же перезвоните 
клиенту

Если клиент не 
ответит – закрыть 
задание со 
статусом 
«перезвон»

Подтверждать 
назначение встречи 
можно только после того, 
как полностью 
произнесете клиенту 
прощальную фразу

Особенности 
при 
назначении 
встречи



Запрещено предлагать почтовую 
доставку, не попытавшись оформить 
доставку представителем

Доставить по почте мы можем только 
кредитную карту

Доставку почтой можно назначить только 
по адресу регистрации или жительства 

клиента

Доставка 
почтой 
России



Дополнительны

е

 действия

В диалоге с клиентом 
выяснилось, что изменились 
какие-либо данные, но в банк 
он ранее об этом не сообщал

Обнаружено 
несоответствие данных в 
системе и данных, 
продиктованных клиентом



Изменени
е данных

У клиента изменился адрес регистрации/адрес 
жительства и адрес регистрации теперь 
совпадают – данные поменяет представитель при 
встречи 

Назначается встреча с клиентом по случайному  адресу 
(например, в Торговом центре) – вносится новый адрес в 
систему, изменение данных не фиксируется 

У клиента изменились анкетные данные (например, 
домашний телефон)  -  вносится информация на изменение 
данных, статус обсуждается с клиентом



Изменение 
данных – 
встреча 
назначается

Клиент сообщает 
об изменении 
адреса места 
жительства

Клиент сообщает об 
изменении 
фактического 
рабочего адреса

Действия:

- зафиксировать новый адрес клиента
- внести информацию в чекбокс «изменение данных»
- назначить встречу с клиентом

У клиента 
изменились 
паспортные 
данные



Изменение 
данных – 
звонок 
откладывает
ся

Необходимость 
изменений 
очевидна до звонка 
клиенту

Клиент сообщает, 
что изменились 
ФИО (например, 
клиент вышла 
замуж)

При согласовании 
доставки кредита 
наличными на 
Электронную почту – 
адрес указан с 
ошибкой\изменился

Внести информацию для 
изменения данных в 
апплете «Дополнительные 
действия» и назначить 
перезвон через 2 дня.

Встречу с клиентом не 
назначать



При повторном звонке клиента проверить, изменились ли данные в 
задании.

▪ Данные изменились - продолжить работу с заданием 

▪ Данные не изменились - передать руководителю данные по 

заданию для проверки и назначить перезвон: 

▪ С 10:00-19:00 по МСК – через 1 час
▪ Другое время – на 10 утра по МСК следующего дня

Повторно запрос на изменение данных / претензию не регистрируйте
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Изменени
е данных



Фиксирование 
Претензии

Дата и время звонка, в котором другой сотрудник 
допустил ошибку

Тип 
звонка

Суть 
претензии

Уточнить о необходимости предоставления результата 
проверки



Важные моменты 
согласования 
кредитной карты 
Тинькофф Платинум

Полностью озвучить продукт: 
кредитная карта Тинькофф Платинум

Кредитный лимит НЕ озвучивать, кроме 
очереди КН от клиентов

При наличии информация: не активированная 
кредитная карта будет заблокирована и согласия 
клиента на получение нового продукта – 
сообщить клиенту о блокировке карты клиента

Использовать кредитный калькулятор 
(действующий клиент) – принцип консультации, 
как и по кредитной карте (потенциальный клиент)

Консультировать по Тарифному плану в 
задании

Проговаривать полностью обязательные 
фразы



Важные моменты
согласования 
Кредита Наличными

В очередях КН от клиентов/ X-Sell 
Кредитчики обратить внимание на 
информацию в поле Дебетовый клиент 
(при наличии)

Консультировать по калькулятору в задании. 
Принцип консультации, как по калькулятору 
кредита наличными

Выбирать при согласии клиента то предложение, 
которое согласовали

В приоритете Тарифный план с пониженной 
ставкой (при наличии)

В приоритете Кредит наличными с 
максимальными условиями (при отсутствии 
Тарифного плана с перерасчетом ставки

Проговаривать клиентам полностью 
обязательные фразы



Важные моменты при 
назначении встречи и 
внесения информации в 
«дополнительные 
действия»

Полностью проговаривать адрес, по 
которому назначается встреча

Корректно внести адрес в систему

Клиент не уверен в дате встречи – назначить 
перезвон

Корректно выбирать дату\время встречи

Получить согласие клиента на встречу с 
представителем и подтверждение параметров 
встречи

Применять правила внесения информации в 
изменение данных

Клиент получит документы на Электронную 
почту-не предлагать встречу с представителем и 
полностью сверить адрес электронной почты



“
Удачных продаж


