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	1.  Общение с клиентами
	
	1. Communication with customers

	1.1. Сотрудники  фирмы гарантируют вежливое обращение к клиенту в любой ситуации, даже если клиент не прав. Если клиент  ведет себя агресивно и не коректно, сотрудник фирмы ведет себя сдержано,  пытаясь прикратить агресию.
	
	1.1. Employees of the company guarantee courteous treatment to customer wherever case, even if the customer isn’t right. If the customer behaves itself aggressive and not polite, an employee of the company behaves itself self-composed, trying to stop an aggression.

	1.2.Если клиент ведет себя агресивно и не коректно, Сотрудник вправе остановить работу с ним и передать рассмотрение  ситуации на руководителя компании;
	
	1.2.If the customer behaves itself aggressive and not polite, an employee of the company have a right to stop employee have a right to abandon work with it and refer a consideration of the case on company executive

	1.3.Если клиент обращается к сотруднику, который не отвечает за данную сферу деятельности / данные регион / данный вопрос необходимо максимально внимательно отнестись к просьбе клиента и вежливо проинформировать, что  этот вопрос не относится к Вашей компетенции, но вы позаботитесь, чтобы ОЛ было проинформировано и свяжется с клиентом максимально быстро. И действительно об этом позаботиться.
	
	1.3. If the customer refers to employee, who is irresponsive for this scope of activities / data region / point in question, it is necessary to cover to the customer’s request with maximum attentive and polite inform, that this question is irrelevant to your competition, but you will care for RP (responsible person) will be informed and get into touch with the customer as soon as possible. And really to take care for hereof.

	1.4. Поднимая трубку  офисного телефона или рабочего мобильного необходимо:
-  представить фирму

-  поздороваться

Если вы продолжаете разговор, а не переключаете на другого сотрудника, необходимо   сразу же представиться: "Менеджер _____".
	
	1.4. Picking the office telephone or the work mobile is necessary:
-  present the company;

-  greet;

if you continue the conversation , instead of throw to other employee, is necessary to introduce oneself at once: "Manager_________

	ЗАПРЕЩЕНО
· отказывать клиенту  в сервисе без того, чтобы позаботиться, что его вопрос/просьба переданые  ОЛ (ответственному лицу);

· заниматься личными вопросами в присутствии клиента.

	
	UNAUTHORIZED
· to refuse the customer in consumer services instead of taking care about passing his question/request to the RP;

· to attend private matters with present customer

	2. Общение с клиентами в офисе/посетителями
	
	2. Communication with customers in office/visitors

	2.1. Клиента, пришедшего в офис должен  приветливо встретить сотрудник, который отвечает за обслуживание клиентов в офисе (менеджер клиентской службы С). Если клиент пришел в офис впервые, с ним должен начать беседу Региональный представитель. В дальнейшем, он передает его  на обслуживание  в клиентскую службу;


	
	2.1. The customer, coming in office, must be friendly meet an employee, who answering for customer service in office (manager C of customer client’s service. If the customer comes in office for the first time, regional representative must set up a conversation. In the following, he passes it to the customer client’s service;



	2.2. Если  ответственный менеджер отлучен от рабочего места / отсутствует, тогда другие сотрудники, которые находятся в офисе, обязаны  также оперативно и приветливо взять обслуживание клиента на себя;
	
	2.2. If a responsible manager is excommunicated from working place / is absent, then other employees, who are reside in the office, must also prompt and communicable take customer service on itself;

	2.3.Если ответственный менеджер занят обслуживанием клиента, в то время как заходит другой клиент, он  вправе попросить коллегу обслужить клиента, чтобы ускорить процесс;
	
	2.3.If the responsible manager is busy by servicing a customer, while another customer comes, he have a right to ask the colleague to serve the customer in order hasten a process;

	2.4.Очередность делегирования по мере возможности обслужить клиента: менеджер CS кат "C" –  менеджер SC кат "AB" – торговый представитель – директор;


	
	2.4. The priority of deputation as possible to attend to a customer: manager CS cat."C" – manager SC cat. "AB" – regional representative – chief executive;



	2.5.Если клиенту/ посетителю необходимо ожидать в офисе больше  15 мин ПОКА его не начнут обслуживать/ пока не прибудет необходимое лицо, необходимо  предложить кофе/чай и посидеть, пока не появится возможность заняться его вопросом;
	
	2.5.If the customer/ visitor is necessary to wait in office more than 15 min. until he will not be began to serve/ until arrive a required person, is necessary to suggest coffee/tea and sit for a while, until is appeared a  possibility to engage in is question;

	ЗАПРЕЩЕНО:
· держать ожидающего сервиса клиента в офисе, если в офисе есть другие сотрудники (указанные выше).
	
	UNAUTHORIZED:

· To hold the customer in waiting services in office, if there are other employees in the office(mentioned above);
	

	3. Отношение между сотрудниками
	
	3. Relations between employees

	3.1.В общении сотрудники доброжелательны, корректны, вежливы и уважительны к коллегам;
	
	3.1.В In communication employees are well-intentioned, correct, polite, regardful to colleagues;

	3.2. Мы выступаем против любых проявлений дискриминации в коллективе;

	
	3.2. We dispute any manifestation of discrimination in collective;

	3.3. Мы строго придерживаемся правил конфиденциальности,
	
	3.3. We toe the crack of confidentiality,

	3.4. Мы внимательны ко всем просьбам коллег, вызванным производственной необходимостью. В случае, если не можем сразу уделить достаточного внимания решению вопроса, договариваемся об удобном для каждой из сторон сроке;
	
	3.4. We are attentive colleague’s requests, generated by operational need. In case if we can’t devote a sufficient deal of an interest solution of a question at once, we agree a term of convenient for each several side;

	3.5. Мы проявляем уважение и корректное отношение к своим коллегам и вне рабочих ситуаций (в повседневной жизни);
	
	3.5. We consider and civil attitude to own colleagues and in outside occupational situations(in daily life);

	3.6. Для решения острой ситуации мы стремимся к позитивному выходу из конфликта. Вначале мы пытаемся решить и обсудить вопрос с коллегой, с которым возникли разногласия. Если мы не можем найти обоюдное решение, тогда  вместе с коллегой этот вопрос  выносится на обсуждение с  руководителем вместе, причем соблюдая этику поведения и доброжелательное отношение;


	
	3.6. To conclusion a penetrating case we strain after positive disengagement. At first, we set wits to and ventilate a question with colleague, who was arisen a discord with. If we can’t find mutual conclusion, than along with colleagues that question is lifted out under discussion with executive head together, in what connection keeping ethics of behavior and well-intentioned attitude;


	3.7. Обязательное условие - мы используем максимально спокойный и ровный тон высказываний, точность и продуманность слов. Всячески стараемся сдерживать эмоции, тем более не допускаем личные оскорбления;


	
	3.7. Essential condition - we make use of maximum quiet and level tone utterance, accuracy and forethought of words. To take great pain restrain of emotions, all the more so to prevent an individual insult;

	3.8. Мы вовремя информируем сотрудников про события/ новости/ ситуации, о которых мы осведомлены и знаем, что это влияет также на работу нашего коллеги;
	
	3.8.We inform employee about events/ data/ situations in time, whereof we informed and know, which that influence also on shift of our colleague;

	3.9. Создаем атмосферу сотрудничества и поддержки;
	
	3.9. Create an atmosphere of cooperation and support;

	3.10. Мы отвечаем своим сотрудникам на электронные письма вежливым тоном;
	
	3.10. We answer own colleague on electronic letters in polite tone;

	3.11. Мы решаем свои спорные вопросы с сотрудниками сразу, как только они возникли.
	
	3.11. We solve own issues with colleagues at once, as soon as they aroused.

	ЗАПРЕЩЕНО:
	
	UNAUTHORIZED:

	· Разговаривать на повышенных тонах и  кричать на сотрудников
	
	· Talk on raise tones and put the squeeze on colleagues

	· Не отвечать на вопросы, связанные с прямими функциональными обязанностями, не давать полной исчерпывающей информации необходимой для колеги в связи с выполнением его служебных обязанностей, если Вы владеете ею;
	
	· Don’t clam up, related to direct spheres of action, don’t give full comprehensive information necessary to colleague in connection with achievement of the official duties, if you own it;

	· Давать поручения в грубой, неуважительной форме;
	
	· Commission in coarse, irreverent form;

	· Использовать "Тон сверху";
	
	· Use  "Tone above";

	· Оскорбление, унижение, агрессия;
	
	· Invective, humiliation, aggression;

	· Игнорирование колеги;
	
	· Disregard of colleague;

	· Сплетни.
	
	· Gossip.

	4. Отношение руководства компании к сотрудникам
	
	4. Attitude of top management to colleagues

	4.1. Руководство компании /директор  относится ко всем сотрудникам вежливо,  уважительно в равной степени, не создавая личностных преференций;
	
	4.1. Top management /chief executive relate to all colleague polite, regardful equally, do not create personal preference;

	4.2. Руководитель в равной степени  требует от всех сотрудников хорошо  исполнять  функциональные обязанности, дисциплину и правила, установленные в компании;
	
	4.2. Chief executive equally require from all employees carry out spheres of action well, discipline and govern, established in the company;

	4.3.Какие либо штрафные санкции, выговоры  и наказания  не нарушают морально-этические нормы,  не сопровождаются личностными оценками 
	
	4.3. Any penal provision, reprimands and punishments do not respect moral-ethical norms, are not accompanied by personal valuation.

	ЗАПРЕЩЕНО:
	
	UNAUTHORIZED:

	· Проводить выговоры, наказания относительно сотрудника в присутствие других коллег, не имеющих отношения к решаемому вопросу.
	· 
	· To lead reprimands, punishments concerning colleague with the present of other colleagues, are unrelated to the settle a point.
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Мы, молодая и динамичная команда международной компании  принимаем следующие правила общения с клиентами, а также между собой.  Мы не игнорируем, а всячески  останавливаем/искореняем/ внутри компании признаки: грубости, непрофессионализма, необязательства, хамства, нетерпимости, безразличия, раздраженности, наглости.





We, youth and dynamic command of multinational company, take next rules of communication with customer, as well as against each other. We don’t ignore, but in every way stop/extirpate/ signs of: rudeness, unprofessional performance, lack of commitment, clownery, impatience, indifference, irritability, and arrogance inside company.











