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Действия 
работников в 
особых ситуациях 

Случаи неконтролируемого 
поведения Клиентов
Не все Клиенты могут обслуживаться в Банке. Есть так называе­
мые неадекватные Клиенты, которые делятся на две основные 
категории:

• В первую категорию входят те, кто явно не может быть допу­
щен в офис Банка. Это лица, находящиеся в состоянии алко­
гольного или наркотического опьянения, или люди, внешний 
вид которых препятствует их нахождению рядом с другими 
людьми (например, лица без определенного места житель­
ства). Таких Клиентов можно определить по внешним при­
знакам.

• Вторая категория неадекватных Клиентов включает тех, кто 
проявляет признаки так называемого неконтролируемого 
поведения. Неконтролируемое поведение – это действия, 
не вписывающиеся в рамки обычных правил и норм. В дан­
ную категорию входят психически неуравновешенные или 
нездоровые люди. Их поведение может быть совершенно 
непредсказуемым: они могут повести себя агрессивно по 
отношению к сотрудникам и окружающим людям, неадек­
ватно отвечать на вопросы или не отвечать вовсе, пытаться 
оскорбить действием.

В таких случаях надо обратиться к своему непосредственно­
му руководителю или к сотруднику службы охраны, который 
должен аккуратно и по возможности быстро вывести такого 
Клиента из офиса. Клиентам необходимо принести извинения 
(например: «Уважаемые Клиенты, мы сожалеем об этом не­
приятном инциденте»).
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• Не работайте со всей очередью одновременно.

• Уделяйте максимальное внимание тому Клиенту из очере­
ди, которого непосредственно обслуживаете, проявляя при 
этом заинтересованность: «Слушаю Вас», «Чем я могу Вам 
помочь?», «Вас заинтересовал данный продукт?»

• Не отвлекайтесь на других Клиентов, обращающихся без 
очереди. Если такое происходит, сотрудник вежливо про­
сит Клиента подождать своей очереди в зоне ожидания: 
«Извините, пожалуйста, Вы не могли бы немного подо­
ждать? Через несколько минут я буду готов ответить на 
Ваши вопросы. А пока Вы можете ознакомиться с информа­
ционными материалами или просто присесть и отдохнуть. 
Спасибо».

• В случае возрастания эмоциональной напряженности среди 
Клиентов, находящихся в очереди, необходимо определить 
самого недовольного Клиента, провоцирующего конфликт­
ную ситуацию, и пригласить руководителя подразделения 
(внутреннего структурного подразделения). Если возможно, 
такого Клиента следует пригласить в комнату переговоров.

Бывают ситуации, когда в работе может случиться сбой в 
случае выхода из строя техники (поломка компьютерной си­
стемы, отключение электричества, другие непредвиденные 
обстоятельства). При возникновении таких ситуаций важно, 
чтобы проблемы Банка как можно меньше влияли на Клиен­
тов. Ниже даны некоторые рекомендации, что следует и чего 
не следует делать в условиях инфраструктурного сбоя.

Основные принципы работы 
с очередью

Обслуживание
в условиях технического сбоя
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Поведение в случае 
технического сбоя
Вариант 1
Время, через которое будет устранен сбой, известно

• Руководитель подразделения или главный (старший) бух­
галтер внутреннего структурного подразделения должен 
выйти к Клиентам и попросить их о внимании, например: 
«Уважаемые Клиенты, прошу Вашего внимания».

• Спокойно, четко и понятно объяснить Клиентам причину за­
держки.

• Извинившись, попросить подождать определенное время, 
например: «Приносим извинения и просим Вас подождать 
около 20 минут, пока неполадка не будет устранена».

• Предложить Клиентам несколько альтернатив в зависимос­
ти от ситуации: использовать время ожидания, чтобы по­
знакомиться с информационными материалами; предло­
жить ответить на имеющиеся вопросы Клиентов.

• После устранения сбоя объявить Клиентам о возобновлении 
работы и поблагодарить их за понимание проблемы.

• Еще раз извиниться за задержку.

Вариант 2
Время, через которое будет устранен сбой, неизвестно

• Руководитель подразделения или главный (старший) бух­
галтер внутреннего структурного подразделения должен 
выйти к Клиентам и попросить их о внимании, например: 
«Уважаемые Клиенты, прошу Вашего внимания».

• Спокойно, четко и понятно объяснить Клиентам причину 
сбоя и указать на то, что время устранения неполадки не 
определено.

• Извиниться.
• Еще раз принести извинения от имени руководства Банка  

за доставленное неудобство.
• Осуществлять только консультационные услуги по продук­

там и услугам Банка.
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• Обвинять сотрудников других подразделений Банка или 
Банк в целом.

• Жаловаться на компьютерную систему или другой объект 
инфраструктуры, ставший причиной неполадок («Ну вот, 
всегда эта система ломается!»).

• Впадать в панику, раздражаться, кричать на других сотруд­
ников и Клиентов.

• Держать Клиентов в неведении относительно сложившейся 
ситуации.

• Игнорировать Клиентские вопросы.
• Слагать с себя ответственность.

Просьбу даже о самой невероятной услуге нужно выслушать 
вежливо и попытаться найти выход из щекотливой ситуации 
без ущерба достоинству Клиента, чтобы он оставался нашим 
Клиентом и дальше.

Правильной реакцией на подобный вопрос была бы обычная 
работа с жалобой. Сначала нужно выслушать Клиента. Потом 
извиниться: «Мне очень жаль, но мы не предоставляем подоб­
ных услуг». А потом вы пытаетесь решить проблему. В подоб­
ной ситуации не стоит говорить Клиенту о неадекватности его 
просьбы, нужно просто высказать сожаление о том, что мы не 
можем ее выполнить, а потом подумать, чем можно помочь 
Клиенту.

Иногда предоставлять хорошее обслуживание трудно, по­
скольку ожидания Клиентов превышают все наши возмож­
ности. В таких ситуациях мы рискуем разочаровать Клиента.  
Бывает и по-другому: просьба Клиента может быть выполнена, 
но, скорее всего, он останется недоволен. Вот почему гораздо 
продуктивнее сразу обговорить все нюансы, чтобы убедить­
ся, можно ли сделать ожидания Клиента более реалистичными. 

Что не нужно делать в случае 
технического сбоя

Клиенты просят об услугах, 
которые Банк не предоставляет, 
не может предоставить



51

Что делать сотруднику,  
если ему кажется, что Клиент 
оскорбляет его

Здесь могут помочь мягкие, зондирующие вопросы об ожидае­
мых результатах, об аналогичных предложениях других ком­
паний. Если нам не удалось сделать ожидания Клиента более 
реалистичными, лучше отказаться от сделки: почти наверняка 
процесс ее реализации завершится неудачей и вызовет раз­
дражение и разочарование у обеих сторон.

Необходимо вести себя так же, как и при работе с жалобами:
• признать, что возникла проблема
• извиниться за то, что Клиент испытывает раздражение:  

«Сожалею, что возникла такая ситуация»
• вместо попыток решить проблему сказать Клиенту, что сей­

час подойдет начальник отдела и поможет ему.

Чаще всего сам факт, что в ситуацию включается работник 
более высокого уровня (а люди часто воспринимают это как 
знак уважения) заставляет Клиента успокоиться. Тем не ме­
нее, бывают случаи, когда Клиент все равно продолжает сы­
пать оскорблениями. Тогда руководитель может принять ре­
шение, что для Клиента было бы лучше отказаться от обслу­
живания. Даже в такой экстремальной ситуации мы заверша­
ем отношения так, чтобы скорее отказаться от сделки, чем об­
винить Клиента в неадекватности поведения. Если конфликт 
зашел достаточно далеко, а Клиент этого не замечает, зна­
чит, он просто не готов услышать, что его поведение выходит  
за рамки приличий. 

Необходимо выйти из подобной ситуации как можно более 
безболезненно. Мы не хотим, чтобы Клиент повсюду расска­
зывал о том, как плохо с ним обошлись. Как это ни парадок­
сально и несправедливо, но именно такие Клиенты быстрее 
всех распространяют негативные слухи. Не нужно пытаться 
читать таким людям лекции о правилах приличия. Гораздо 
лучше элегантно выйти из неприятного положения, то есть 
с уважением и не унижая достоинства: Клиенту нужно очень 
вежливо и с сожалением сообщить, что мы больше не можем 
его обслуживать.
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Ограничение 
времени 
обслуживания Клиентов
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Хорошее обслуживание подразумевает, что всем Клиентам уде­
ляется достаточно внимания и времени сотрудников. Но при 
этом нельзя предоставлять хороший сервис одному  Клиенту  
за счет других.

Пример 1 
Клиент разговаривает с сотрудником о не относящихся к делу 
вопросах, создавая очередь. 

Решение
• Используйте фразы: «Извините, но меня ждет еще несколько 

Клиентов. Если Вам потребуется дополнительная информа­
ция, вы можете зайти на наш интернет-сайт или позвонить  
в Контакт-центр по телефону... Будем рады видеть Вас снова».

• Интонация. Путем изменения интонации можно сигнализиро­
вать об окончании разговора. Пауза и более низким голосом: 
«Мы понимаем Вашу озабоченность этой проблемой. Надеем­
ся, что теперь все будет в порядке. Спасибо, что обратились  
к нам» (снова пауза).

• Резюмируя то, что спросил Клиент, данные ему ответы и пред­
лагаемое решение, можно дать понять Клиенту, что разговор 
окончен: «Давайте подытожим. Вы спросили... Вы можете сде­
лать следующее... Если у Вас будут вопросы, позвоните, пожа­
луйста, по этому телефону... Будем рады Вас снова видеть».

• В качестве альтернативы вы можете закончить разговор, если 
обрисуете собеседнику план его будущих действий.

Пример 2
Сотруднику потребовалось срочно выйти во время разговора  
с Клиентом.

Решение
В этом случае сотрудник извиняется и предлагает Клиенту аль­
тернативу: подождать (называет примерное время) или пере­
йти к другому сотруднику. Например: «Извините, к сожалению,  
возникли непредвиденные обстоятельства, и я должен отлу­
читься. Как Вам будет удобнее: подождать меня 10 минут или 
перейти к моему коллеге без очереди?» Если Клиент согласил­
ся подождать, вернувшись, сотрудник должен поблагодарить 
Клиента за ожидание и, если Клиент недоволен, еще раз изви­
ниться за задержку.
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Пример 3
Во время разговора сотрудника с Клиентом подошел еще один 
Клиент.

Решение
В этом случае сотрудник вежливо просит подошедшего Клиен­
та подождать своей очереди в зоне ожидания. Например: «Доб­
рый день, извините, пожалуйста, Вы не могли бы немного по­
дождать? Через несколько минут я буду готов ответить на Ваши 
вопросы. А пока Вы можете ознакомиться с информационными 
материалами или просто присесть и отдохнуть. Спасибо».

Пример 4
Услуга не может быть предоставлена Клиенту из-за его несоот­
ветствия определенным критериям.

Решение
В этом случае необходимо доступно и вежливо объяснить при­
чины, не позволяющие предоставить услугу Клиенту и, если воз­
можно, предложить пути решения проблемы. Например: «Изви­
ните, пожалуйста, но мы не можем выдать Вам кредит/открыть 
счет, потому что... Я предлагаю Вам поступить следующим об­
разом...».

Они могут служить хорошей оценкой обслуживания и указывать 
на недочеты, которые необходимо исправить. В жалобах Клиен­
тов содержатся очень важные сведения об ожиданиях и требо­
ваниях Клиентов.

Следует ценить высказываемые 
Клиентами жалобы и 
пожелания
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Нормы
внутрикорпоративной
культуры
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Основные требования к виду и 
состоянию офисов внутренних 
структурных подразделений 
ОАО «Крайинвестбанк»
• Оформление офисов должно соответствовать фирменному 

стилю Банка и создавать ощущение свободы и открытости.

• Каждый офис должен быть оборудован четкой и яркой сис­
темой внешней и внутренней навигации.

• Состояние прилегающей территории, витрин, вывесок  
должно быть чистым, аккуратным и соответствовать 
фирменному стилю Банка.

• Недопустимо наличие объявлений на скотче на дверях и ок­
нах офисов.

• Во внутренних помещениях офисов должна быть чистота, 
яркое освещение и свежий воздух.

• Офисы должны быть оборудованы, по возможности, опера­
ционными стойками таким образом, чтобы Клиенты обслужива­
лись сидя. Необходимым условием является наличие мест для 
самостоятельного заполнения Клиентами документов, а также 
мест для ожидания (легкие офисные диваны, стулья и др.).

• Зоны обслуживания Клиентов должны быть оснаще­
ны стендами или стойками с достаточным количеством 
информационных и рекламных материалов Банка.

• Недопустимо наличие в офисах Банка информационных и 
рекламных материалов сторонних организаций.

• Недопустимо наличие в местах, доступных обозре­
нию Клиентов, посторонних предметов, не относящихся  
к деятельности Банка, в том числе кухонной утвари (чашки, 
чайники, тарелки), а также разбросанных документов, па­
пок, рекламных и информационных материалов, коробок  
с бумагой и т.п.



57

Основные требования  
к виду и состоянию рабочих 
мест работников  
ОАО «Крайинвестбанк»
• Рабочее место необходимо содержать в чистоте и порядке.

• Недопустимы пыль, грязь, разбросанные документы, бума­
ги, папки.

• Поверхность рабочего стола должна быть свободна от бу­
маг, с которыми в данный момент вы не работаете.

• По окончании работы все документы должны быть убраны  
в шкафы.

• Исключается наличие на рабочем месте посторонних пред­
метов, не относящихся к деятельности Банка: игрушки,  
сувениры, косметика, фотографии, картинки, журналы,  
мобильные телефоны, кошельки и т.п., а также кухонной  
утвари (чашки, чайники, тарелки).

• Служебные документы и канцелярские принадлежности 
должны быть аккуратно сложены на рабочем столе.

Работникам, работающим в головном офисе (ул. Мира, 34) не­
обходимо регистрировать перемещение по зданию (также при­
бытие и убытие на работу) персональными электронными клю­
чами (проксимикартами или ТМ-ключами).

Основные правила 
поведения работников на рабочем 
месте (организация рабочего времени)



58

На рабочем месте работник 
Банка обязан
• наиболее эффективно использовать рабочее время для 

выполнения своих должностных обязанностей

• содержать свое рабочее место в соответствии с корпора­
тивными требованиями к виду и состоянию рабочих мест

• бережно относиться к ресурсам Банка

• содержать в исправном состоянии выделенную ему для 
выполнения работы оргтехнику и иное офисное оборудо­
вание.

Если в силу различных, зависящих только от работника при­
чин (отсутствие достаточной квалификации, природная 
склонность к медленному выполнению операций и т.д.), он 
не успевает выполнить намеченный план работ, ему раз­
решается закончить работу в нерабочее время (в выходной 
день). Это не считается переработкой (работой в выход­
ной день) и требует лишь уведомления непосредственного  
руководителя.

Если работнику необходимо оставить свое рабочее место 
для выполнения должностных обязанностей (либо по дру­
гим причинам), то он обязан предварительно получить раз­
решение непосредственного руководителя либо руково­
дителя своего подразделения (внутреннего структурного 
подразделения) или лица, его замещающего, а также обя­
зательно сделать отметку в Журнале учета рабочего време­
ни. Руководители внутренних структурных подразделений 
и подразделений головного офиса (департаментов, служб, 
дирекций, управлений) организуют свой рабочий день и 

Работа по другим причинам 
в нерабочее время (выходной 
день) производится только  
по указанию руководителя
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нахождение на рабочем месте по своему усмотрению, но 
таким образом, чтобы об этом были всегда извещены их 
заместители и/или приемная Генерального директора Бан­
ка.  При этом они обязаны обеспечить полноценную работу 
подразделения и возможность оперативной связи с ним.

Работникам запрещается
• прибывать на рабочее место без электронного ключа 

(проксимикарт или ТМ-ключей) и пропуска, пользовать­
ся электронными ключами (проксимикартами или ТМ-
ключами) других работников (для работников, работаю­
щих в головном офисе по ул. Мира, 34);

• использование рабочего времени в личных целях (чтение 
газет/журналов, прослушивание аудиоаппаратуры, веде­
ние личных телефонных разговоров);

• использование в личных целях компьютерной, офисной 
техники и интернета;

• прием пищи на рабочих местах в рабочее время;

• вынос с места работы имущества (предметов, материа­
лов, документов и т.п.), принадлежащего Банку, без по­
лучения на то соответствующего разрешения непосред­
ственного руководителя и службы безопасности Банка;

• ношение оружия, за исключением работников, наличие 
оружия у которых связано с выполнением должностных 
обязанностей;

• рукоприкладство и аморальное поведение как на работе, 
так и в общественных местах;

• появление в состоянии алкогольного (наркотического, 
токсического) опьянения на рабочем месте;

• осуществление в помещении Банка купли-продажи любых 
товаров/продуктов для личных целей;

• организация и сбор пожертвований, распространение  
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В ОАО «Крайинвестбанк» принят строгий деловой стиль одеж­
ды, который вызывает доверие, подчеркивает профессиона­
лизм работников и высокий статус Банка. 

Внешний вид работников должен соответствовать ожиданиям 
Клиентов, так как с ними будут работать заслуживающие до­
верие, профессиональные и успешные люди.

Не приветствуется курение  
в рабочее время (даже  
в специально отведенных  
для этого местах)

Культура 
внешнего вида

литературы, агитация и пропаганда, проведение реклам­
ных мероприятий без санкции руководителя;

• разглашение информации, полученной в процессе трудо­
вой деятельности в Банке;

• предоставление Клиентам личных сведений (домашний те­
лефон, адрес и т.д.), прием подарков.
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Работники обязаны соблюдать 
следующие требования  
к внешнему виду
• деловой стиль одежды

• корпоративный галстук синего цвета как необходимая 
деталь костюма для следующих подразделений: Депар­
тамент кредитных операций (отдел ипотечного кредито­
вания, корпоративного кредитования, потребительского 
кредитования), Департамент расчетных операций и стати­
стики (операционное управление, отдел активных операций),  
Административно-хозяйственный департамент (общий  
отдел), Департамент кассовых операций (касса), Юриди­
ческий департамент (отдел правовой работы с клиентами), 
Департамент клиентских отношений, Розничная дирекция 
(отдел пластиковых карт, отдел сопровождения розничных 
продуктов), Департамент казначейства и финансовых рын­
ков (отдел депозитарных операций), Департамент валютных 
операций (за исключением отдела бухгалтерского учета), 
внутренние структурные подразделения (кассовые и бух­
галтерские работники, работники по кредитованию, по роз­
ничному бизнесу, секретари-референты, юристы)

• опрятный внешний вид, подчеркивающий деловой имидж

• чистая голова, аккуратная стрижка или прическа, цвет волос 
естественных оттенков

• ухоженные руки

• чистая обувь

• недопустимо наличие неприятных физиологических или тех­
нических запахов (пота, машинного масла, ацетона и т.п.); 
татуировки на открытых частях тела; пирсинг на лице и/или 
языке; сильный запах парфюмерии

• запрещается жевать жевательную резинку.
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• строгий костюм классического покроя умеренных, неярких 
тонов: пиджак и брюки, костюм-тройка

• сорочка предпочтительно светлых тонов с длинным рукавом. 
В летнее время при отсутствии пиджака допускается сорочка 
классического стиля (непрозрачная) с коротким рукавом

• рекомендуются классические туфли, галстук.

Деловой 
стиль одежды 
для мужчин

Мужчины должны быть чисто 
выбриты или носить аккуратно 
подстриженную короткую 
бороду или усы
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• строгий костюм: жакет и юбка, жакет и брюки, жакет и платье. 
Допускаются также сочетания: блузка и юбка, блузка и брю­
ки – классического стиля. При отсутствии жакета рекоменду­
ется блузка классического стиля (непрозрачная) с коротким 
рукавом

• рекомендуются чулки телесного цвета (в осенне-зимний, ве­
сенний периоды – обязательно, летом – по возможности,  
с учетом специфики работы)

• туфли должны сочетаться с одеждой и быть с закрытым нос­
ком

• основные требования к украшениям, макияжу и аксессуарам – 
умеренность и элегантность.

Следует избегать одежды и аксессуаров неформальных или 
экстравагантных – с точки зрения дизайна, цвета, длины или тка­
ни, в связи с чем не допускается появление на рабочем месте:

• в романтической, фольклорной, спортивной, джинсовой и ве­
черней одежде, одежде свободного и авангардного стиля 

• одежде из кожи

• тапочках, сандалиях, шлепанцах

• крупных, ярких украшениях

• одежде, открывающей плечи, живот, бедра

• прозрачной одежде.

Деловой 
стиль одежды 
для женщин
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Для работников, чьи функциональные обязанности связаны  
с общением с Клиентами Банка, разработана деталь делового 
костюма – галстук. Его необходимо носить ежедневно со стро­
гой блузой или рубашкой (белого, голубого или других сочетаю­
щихся оттенков).

В рабочее время допустимы только деловые отношения  
между работниками, которые должны быть уважительными и 
доброжелательными, в связи с чем не следует:

• прерывать общение своих коллег с Клиентами, другими ра­
ботниками, кроме случаев исключительной важности

• высказывать в присутствии других работников мнение о про­
фессиональной некомпетентности коллег

• некорректно вести себя по отношению к Клиентам, коллегам 
(допускать грубость, хамство, оскорбление и другие дейст­
вия, унижающие честь и достоинство)

• обвинять кого-либо в совершенной ошибке (коллегу или Банк 
в целом)

• вести общение на повышенных тонах

• употреблять в разговорах жаргонные выражения, сленг

• вести в присутствии Клиентов, коллег разговоры, не отно­
сящиеся к непосредственному выполнению должностных 
обязанностей.

Правила соблюдения 
корпоративного стиля одежды

Взаимоотношения 
между работниками






