CUCTEMA
rpa FeHepanbHbIi [upekTop

CLEHAPWI. NEPErOBOPDI

C KIIMEHTAMU U TTOKYNATENIAMUA
(OBCITY)XNBAHUVE N NOOOEPXXKA)

Cneuunduka

Tun: nocTNpoAaXkHblh cepBUC — OO6CY)XXAEHWe peknamauui, BO3BPaTOB,
rapaHTUMHOIO 06CNYXMBaHUS.

Mecto: oduc KnvMeHTa, TOproBas TOYKA, CEPBUCHLIA LEHTp Wu
OHNalH-BCTpeYa (BUAEOKOHbepeHUus).

dopmat: 04HO MU OHNaWH, C 06sA3aTeNIbHON BO3SMOXHOCTbIO Ai€MOHCTpaLmmn
AOKYMEHTOB N JOKa3aTesibCTB.

CocTtaB: 1-2 npeacrtaBuTena kKnueHTa, 1-3 npeacrtaButend KOMMaHWU B
3aBMCUMOCTMW OT CJTIOXXHOCTU Kenca.

KoHdupaeHuManbHOCTb: YacTHbIE NeperoBopsbl.

0OCO06eHHOCTU: K/IMEHT MOXeT 6blTb pas3fpakeH WAN arpeccuBeH, BbICOKa
BEPOATHOCTb  3MOLMOHANbHOIrO  [aBfieHUs, NepeknagbiBaHUs BUHbI UK
3aBblLlLEHHbIX Tpeb6OBaHUN.

Llenb neperoBopoB: 3aKpbiTb peK/aMauuto UM cnop B KOHCTPYKTUBHOM
dopmaTte, MUHUMU3NPOBATb YObITKM U COXPaAHUTb JNOSASIBHOCTb KJIMEHTa.
dukcnpoBaTb UTOroBble YCIOBUS B MUCbMEHHOM Buae (akT, MMCbMO, MPOTOKON),

OOroBopuTbCd O AanbHenLWwnx 4eNCTBUAX U CpoOKax.

CTpyKTypa BCTpeuu

OTkpbiTHe (3—-5 MMH). NpeacTaBbTech, 0603HAYbLTE LieNb BCTpeun n popmar.
YcTaHoBWUTe npaBua: BbiCAyLWIMBaEM APYr Apyra, paboTaeM B paMKax AOroBopa u
3aKoHa.

BbicnywmnBaHue no3uuumn KnmeHta (5—-10 mMuH). [laiTe KNMEHTY BbiCKasaTbCs,
He nepebusanTe apyr apyry. PMkcupymnTe KnroYeBble NPeTeH3nn n TpeboBaHUS.

YTouHeHune petanen (5-10 MuH). 3agaBaiiTe yTOUYHSIOLWME BONPOCHI: AaThl,
YCNOBUSI WUCMNONIb30BaHWA ToBapa WAW YCAYrn, 4YTO YXXe npegnpuHUManochb.

3anpau.|MBal7|Te JOKa3aTeslbCTBa.: d)OTO, aKTbl, Mepernuncky.
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Mpe3eHTauua nosuuuu KomnaHum (10-15 MwuH). UN3noxuTe pesynbTaTbl
NpoBepKK, yKaxuTe Ha (akTbl U HOpMbl goroBopa. [peanoxute BapuaHTbl
peLleHus], BbIro4Hble 45151 06enx CTOPOH.

O6cyxpeHne M nouck komnpomucca (10-15 mwuH). PaccmoTtpute Bce
BapuaHTbl YperyiMpoBaHus: PEMOHT, O6MeH, BO3BpaT, CKuAkKa Ha 6yayuime
nokynku. O6¢cyamTe CPOKM UCMOHEHUS U popMaT KOMMEHCaLUH.

dukcauua gorosopeHHocTei (5—7 MuH). MponuwinTe BCe B aKTe UK NUCbME,

Ha3Ha4ybTe OTBETCTBEHHbIX 3a UCIMNOJIHEHUE.

Koro B3sTb ¢ cO60M1 1 3a4eM

Ponb 3ayeM HyXXeH

AKKayHT-MeHe,D,)Kep KOHTaKTVIpyeT C KIIMEHTOM, NOHUMaET
UCTOPUKO B3aUMOOTHOLLUEHUN,

cMArdaeT Haripsa>XeHune

CepBUCHbIV UHXXEHEP / TEXHUYECKUI [laeT aKcrnepTHOE 3aKJIloYeHMe Mo
aKcnepT Ka4yecTBy TOBapa Wu ycnyru,
npeanaraeT BapuaHTbl yCTPaHEHMUS

nedekTa

tOpucT OueHunBaeT TpeboBaHUS K/IMEHTA Ha
COOTBETCTBME 3aKOHY U JOrOBOpY,

hopMynnMpyeT KOPPEKTHbIE OTBETDI
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AprymeHTauusa

AprymeHT

Mpumep popMynupoBKm

3aKOHHOCTb

«MbI fencTByeM B CTPOrom
COOTBETCTBMM C 3aKOHOM O 3alunTe
npaB noTpebuTenen n ycnoBUsaMm

Lorosopa»

bbicTpoTa pelweHus

«PeMOHT 3aiMET TpU AHS, YTOObI Bbl

MOT/IM 6bICTPO BEPHYTbLCA K paboTe»

KNMeHTOOpUEHTUPOBAHHOCTb

«J[laxke BHe rapaHTMIHOIro CpokKa Mbl
rOTOBbI NPEASIOXUTb BaM CKMAKY Ha

3aMeHy getanu»

KayecTBO «Mlcnonb3yeM TONIbKO OpUrMHasibHble
KOMMEKTYoLWMe C cepTudurkaTaMmmny»
MpospayHOCTb «Bce atanbl GUKCUMpYOTCSA B aKTe U

9N1EKTPOHHOM CUCTEME — HUKAKUX

YCTHbIX O6eLLaHnm»
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Bo3MoOXHble MaHunynauumn

Manunynsauus MpusHak YTo penatb
9MouUMnoHanbHoe [MoBbILWEHHbIN TOH, CoxpaHsanTe CroKoncTeue,
AaBneHne 06BUHEHNS dukcumpymnTte dakTbl:

«[laBaiTe pa3bepem
KaXkAbIW NYHKT NPeTeH3un

Mo NopsiAKy»

3aBblLleHHble TpeboBaHus | «BepHuTe BABOE 60sbLLUE,

4yeM 4 3arniatuia»

Cownurecb Ha HOPMbI
3aKoHa 1 ycnoBus
[0roBopa, npeanoxure

3aKOHHYIO KOMMNeHCcauunro

[laBneHne CpoKom «Jlnbo cenyac, nn6o nay B

cya nnn CMU»

YTOYHUTE peanbHbl CPOK
yperynmpoBaHus,
npeanoXxmTte 6bICTPbIN

NMUCbMEHHbIN OTBET

MaHmnynﬂme OT3biBaMU «Hanmmy NJ0XOn OT3bIB

Be3ae»

MNepeopueHTUpymnTe:
«[JaBanTte Hangem

peLleHmne, KoTopoe
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No3BOJINT BaM OCTaTbCA

AOBOJIbHbIM»

[MepeknagbliBaHMe BUHbI «JTO Balla ownbKa, gaxe | Mokaxute

€CNN KJTMEHT HapyLwunn JloKasaTeNbCTBa
npaBuna akcnayatauun» | (MHCTpyKuuu, hoTo

nedekTa, aKcnepTn3a)

CtpaTterus ycTynok

FoToBbI YCTYNUTDb He ycTtynaTtb

dopmaTt KOMMNeHcaunn: peMoHT, 06MeH, | HapylweHne 3akoHa unu yuiep6

ckmpaka

penyTauum KoMnaHum

CpoKu BbINONHEHUS (€CNU KNTMEHT

CornaceH)

MNpu3HaHWe BUHbI 6€3 haKTUYECKMX

AOoKa3aTesibCTB

J10NoNHUTENBHbIN CEPBUC: IOCTABKa,

ycTaHOBKa

BbinnaTa KoMneHcauuu, He

npefycMOTPEHHON AOrOBOPOM

3aBeplueHune

MNoaBeauTe UTOMM B YCTHOM M MUCbMEHHOIN opMe. YbeamTech, YTO KJTUEHT MOHSAN

n cornacumnca cC ycnoBuamMu. OTI'IpaBbTe nMCbMeHHOEe noarBep>XxaeHne u nnaH
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UCMNOJIHEHUA. 3aﬂﬂaHMPYVITe KOHTpOJ'IbeIVI KOHTaKT nocne BbIMNOJIHEHUA

06583aTenbCTB.



	Тип: постпродажный сервис — обсуждение рекламаций, возвратов, гарантийного обслуживания. 
	Место: офис клиента, торговая точка, сервисный центр или онлайн-встреча (видеоконференция). 
	Формат: очно или онлайн, с обязательной возможностью демонстрации документов и доказательств. 
	Состав: 1-2 представителя клиента, 1-3 представителя компании в зависимости от сложности кейса. 
	Конфиденциальность: частные переговоры. 
	Особенности: клиент может быть раздражен или агрессивен, высока вероятность эмоционального давления, перекладывания вины или завышенных требований. 
	Цель переговоров: закрыть рекламацию или спор в конструктивном формате, минимизировать убытки и сохранить лояльность клиента. Фиксировать итоговые условия в письменном виде (акт, письмо, протокол), договориться о дальнейших действиях и сроках. 
	 
	Структура встречи 

	Открытие (3–5 мин). Представьтесь, обозначьте цель встречи и формат. Установите правила: выслушиваем друг друга, работаем в рамках договора и закона. 
	Выслушивание позиции клиента (5–10 мин). Дайте клиенту высказаться, не перебивайте друг другу. Фиксируйте ключевые претензии и требования. 
	Уточнение деталей (5–10 мин). Задавайте уточняющие вопросы: даты, условия использования товара или услуги, что уже предпринималось. Запрашивайте доказательства: фото, акты, переписку. 
	Презентация позиции компании (10–15 мин). Изложите результаты проверки, укажите на факты и нормы договора. Предложите варианты решения, выгодные для обеих сторон. 
	Обсуждение и поиск компромисса (10–15 мин). Рассмотрите все варианты урегулирования: ремонт, обмен, возврат, скидка на будущие покупки. Обсудите сроки исполнения и формат компенсации.  
	Фиксация договоренностей (5–7 мин). Пропишите все в акте или письме, назначьте ответственных за исполнение. 
	Кого взять с собой и зачем 
	 
	 
	 
	 
	Возможные манипуляции 

	 
	Стратегия уступок 

