




























7 Автокредитование
Клиент недоволен, что у него потребовали справку 2 НДФЛ включая 2007. Сотрудник отдела 

автокредтования объяснил клиенту в телефонном разговоре правомерность требования 
предоставить данные документы.

Автокредитование
Клиент указал на недостатки в работе автосалона "Лаура-Лахта"(СПб). Ситуация разрешена на 

месте.

Автокредитование
"Полное безразличие к клиенту" в автосалоне Тойота-Центр-Измайлово. Направлена 

М.Матанову.

Автокредитование-Риски
Клиент недоволен отказом на выдачу повторного кредита, хотя он уже имеет в банке 

положительную кредитную историю. Просит пересмотреть решение по его 
заявлению.Направлено в группу RBRU-CL_CarLoans-Client Evaluation

Автокредитование/ 
отделение

Клиент недовольна, что 1)ее неправильно проинформировали о точной сумме погашения по 
кредиту(что за досрочное погашение до года берется штраф 2%); 2)неправильно 

проинформировали, что ПТС может забрать доверенное лицо по доверенности заверенной 
банком (в отделении Тишинское).  Причины: есть разница между действующими условиями и 

условиями заключенных ранее кредитных договоров (схема 3+3, схема 6+6...), клиенты 
приходят без договоров и не помнят своей схемы.  Если клиент пришёл после 18, то 

теоретически уточнить у отдела автокредитования детали дог-ра невозможно. 

Автокредитование -
Кредадмин

Клиент недоволен необоснованным звонком из кредадмин. с требованием вернуть в Банк ПТС. 
Кредит он погасил и имеет на руках справку о выполнении всех обязательств. ПТС он брал 

незадолго до погашения кредита с целью смены номеров, а потом не стал сдавать, поскольку 
принял решение о продаже.  Сотрудник КредАдм ошиблась, принесены извинения; всё 

улажено.

Автокредитование -
Кредадмин

Клиентка просит оказать содействие в ускорении получения от компании 
Ренессансстрахование страхового возмещения - отправлено в кредитную администрацию. 

Коллеги пока feedback по поводу обоснованности жалобы не дали.

3 Потребит.кредитование Клиент жалуется на долгое рассмотрение его заявления на потреб. кредит
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Система управления качеством обслуживания и разрешения споров SQM Remedy
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«На входе» «На выходе»
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