
1



2



3



4





6

6



7

7



8

8

•

•

•

•

•





10

1

0



11

1

1



12



13





15

1

5





17

1

7





19

1

9



20



21





23

2

3





25

2

5





27

2

7





29

2

9





31

3

1



32

Вопрос:Один из моих клиентов просит меня выйти за рамки
нашегосоглашения о взаимодействии. Это очень важный
клиент, и я хочу, чтобы он осталсядоволен.Что мне делать?

Ответ: Существенныеизменения в объеме работ должныбыть
задокументированы и одобрены клиентом. Разумеется,если 
запросы касаютсячего-то незаконногоили неуместного, вы не
должныпомогать, даже есликлиент будетрад этому.

Вопрос:Яготовлю отчет клиентав условиях крайне
ограниченныхсроков. В отчет включена некоторая
информация, собраннаянами. Я просмотрелбольшую ее
часть,и мне кажется,что снейвсев порядке.Могу лия просто
предположить, что состальнойчастьювсев порядке, чтобы у
менябылшансуложитьсяв срок?

Ответ: Вашаи наша репутация связанысо всеми материалами,
которые мы предоставляем клиентам. Когдавы сообщаетеим,
что предоставляемаявами информацияявляется точной, вы
должны быть уверены,что этотак. Невыполнение этого
требованияможет нанестиущерб каквам, таки компании.

Вопрос:Яобнаружил,что допустил ошибку при выставлении
счета клиенту. Это незначительнаяошибка с учетом объема 
проекта,и еслияукажунаэто, мы будем выглядетьне очень
хорошо в глазах клиента.Могу лия простоскорректировать 
будущие счета соответствующимобразом?

Ответ: Вы должныуведомитьфинансовый отдели клиентаи
договоритьсяо том, каким образом можно исправить ошибку.
Это правильный поступок, он соответствует политике
компании и может укрепить доверие благодарянашей
честности.

Вопрос:Сегодня утром я проходил мимо рабочего стола коллеги.
Она былана совещаниив конференц-зале, но на ее столе была
открыта конфиденциальная информацияоб одном из ее
клиентов.Этоне первыйраз, когда унее такпроисходит. Что мне
следуетделать?

Ответ: Вам следуетпоговорить об этом сней, со своим
руководителем или комплаенс.Обеспечение сохранности
конфиденциальной информации -обязанность каждого 
сотрудника.

Вопрос:Моя клиентка попросила меня предоставить ей
информациюоб одном из ееконкурентов, который, как
оказалось, являетсядругимклиентом компании. Что я должен
ейответить?

Ответ: Вы должнывежливо,но твердо сообщить,что мы не
можем обсуждатьчто- либооб одномклиентесдругим
клиентом. Остерегайтесь соблазнаобсудить то, что, по вашему
мнению,является широко известнымфактом. Поставьте себяна
место другого клиентакомпании и спросите себя, будет ли это
способствовать укреплению довериястаким клиентом,еслион
или она узнает, что вы обсуждалиделаклиента сего 
конкурентом.
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