
ЧТО ТАКОЕ MNP? СРОКИ, 
ОГРАНИЧЕНИЯ



ЦЕЛЬ РАБОТЫ НАПРАВЛЕНИЯ

•Цель работы направления – 
сохранение клиентов в Компании, 
долгосрочное сотрудничество с 
клиентом.



ЭТАПЫ ПЕРЕНОСА НОМЕРА 

•Регистрация абонентского договора на 
временный номер (процесс аналогичен 
продаже нового подключения);
•Формирование заявления на перенос 
номера.



КАКИЕ ЖЕ МОГУТ БЫТЬ ОГРАНИЧЕНИЯ В 
ПЕРЕНОСЕ?



КАК ВЫГЛЯДИТ ПОРТИРУЕМЫЙ НОМЕР В 
CSM?



ТАК ВЫГЛЯДИТ ПРИМЕР 
ИНФОРМИРОВАНИЯ АБОНЕНТА О 

НАЧАЛЕ ПОРТАЦИИ



ЗАЯВЛЕНИЕ НА ПЕРЕНОС НОМЕРА 
МОЖЕТ БЫТЬ ОТМЕНЕНО В 

СЛЕДУЮЩИХ СЛУЧАЯХ: 

• Прошло менее 60 дней с момента предыдущего 
переноса номера;
• Есть активное ранее поданное заявление на перенос 
номера у другого оператора;
• Номер из другого субъекта РФ;
• Номер абоненту не принадлежит (различие в данных 
абонента в заявлении на перенос номера и базе данных 
оператора-донора);
• Номер заблокирован по утере/краже или предписанию 
регулятора;



ЧТО ТАКОЕ СRM_MNP? 



ТАК ВЫГЛЯДИТ ИНТЕРФЕЙС 



РАССМОТРИМ ПОШАГОВО КАК ОТМЕНИТЬ 
ЗАЯВЛЕНИЕ

















Необходимые данные для отмены заявления: 
• ФИО владельца по договору
• Серия и № паспорта
Если данных паспорта не помнит и паспорта под 
рукой нет, то проверяем данные:
• ФИО владельца по договору
• Прописку (город, улица, номер дома, можно без номера 

квартиры)
• Число, месяц и год рождения

КАТЕГОРИЧЕСКИ ЗАПРЕЩАЕТСЯ ОТМЕНЯТЬ ЗАЯВЛЕНИЕ 
БЕЗ ДИАЛОГА С ЛПР И ЕГО ЛИЧНОГО СОГЛАСИЯ.

ИДЕНТИФИКАЦИЯ



КАРТОЧКА КЛИЕНТА

• При работе с клиентом, подавшим заявление на перенос номера важно хорошо 
ориентироваться в карточке клиента для того, чтобы хорошо отрабатывать 
возражения.



ПОЯВЛЯЕТСЯ ИНФОРМАЦИЯ О МОДЕЛИ ТЕЛЕФОНА КЛИЕНТА



СТАЖ КЛИЕНТА





ПАСПОРТНЫЕ ДАННЫЕ



ВАРИАНТ В CSM. НЕОБХОДИМО ЩЕЛКНУТЬ ДВА РАЗА МЫШКОЙ ПО 
ПРОПИСКЕ КЛИЕНТА – ПОЯВИТСЯ ОКНО, ГДЕ БУДУТ ВИДНЫ ДАННЫЕ 

КЛИЕНТА.



МОЖНО ПОСМОТРЕТЬ ДАННЫЕ 
КЛИЕНТА В CRM-MNP



FLASH INFO

Сотрудник MNP оставляет FLASH в следующих случаях:

• Когда сохранен 

• Когда уходит на подумать 

• Когда на доп. номерах без заявления подключаем льготные условия 



КАК СОЗДАТЬ FLASH INFO?

1. Открываем информационное взаимодействие с клиентом, нажав на номер.



• 2. Находим вкладку «Инфо», нажимаем, появившемся окне, внизу необходимо нажать 
«Создать».



• 3. Обращение выбирам «Обычный», заполняете поле «Текст» и нажимаете внизу 
«Сохранить».



РАБОТА С КОНТАКТАМИ, КАК ПРАВИЛЬНО 
ЗАКРЫВАТЬ КОНТАКТЫ

• Закрываем контакт как «Будет», если клиент дал согласие оставить 
свой номер в Билайн.



ЗАКРЫВАЕМ КОНТАКТ КАК НЕ БУДЕТ

• клиент не согласен оставить свой номер в Билайн;

• клиенту озвучено предложение, и он хочет подумать (в данном случае оставляем Flash на его номере 
с предложением, и что клиент находится в работе. 

• если весит Flash, что клиент «в работе» и срок действия флешки почти истёк, либо срок действия 
Flash указан некорректно необходимо закрыть как «не будет» 

• если клиенту не удобно говорить, а ваш звонок уже 5-ый, закрыть как «не будет» и перезвонить 
клиенту в удобное время и сделать попытку сохранения.

• клиенту неудобно говорить, и он сбросил трубку

• если клиент бросил трубку сразу после того, как мы представились.



ЗАКРЫВАЕМ КАК БЛОКИРОВКА:

• срок отмены заявления прошёл.
• автоответчик
• клиент ранее был сохранен, висит интеракция Будет, повешена Flash
• если клиент сам отменил заявление обращением на горячую линию или в салон 

связи (передумал)
• если звонок поступил клиенту, который уже перешёл в другую компанию (такое 

иногда бывает)



ЗАКРЫВАЕМ КАК ОТКАЗ ОТ ОТВЕТА

• если клиент в начале диалога сбросил и отказался 
говорить, но ты не успел представиться.



ОФФЕРЫ





ЧТО ТАКОЕ WINBACK? КАК ПРАВИЛЬНО ПОЛУЧИТЬ 
СОГЛАСИЕ?

Предложение WinBack озвучивается на кампаниях:
•Первая попытка сохранения
• Вторая попытка сохранения
• Кампаниях ЕПК
 В диалоге с клиентом, которого не удалось сохранить (Не будет), 
обязательно озвучиваем предложение WinBack

Очень жаль, что вы приняли такое решение. Обратите внимание: через 60 дней 
после перехода к другому оператору вы сможете вернуться в Билайн. Мы 
подготовим для вас специальные закрытые условия, которые 
помогут общаться наиболее выгодно и комфортно. Мы проинформируем вас о 
них в дальнейшем, вы согласны?



КЛИЕНТ НЕ СОХРАНЕН / ПРЕДЛОЖЕНИЕ WB ОЗВУЧЕНО / 
КЛИЕНТ СОГЛАСЕН. 

В ACRM НЕОБХОДИМО КОРРЕКТНО ОТМЕТИТЬ:





КЛИЕНТ НЕ СОХРАНЕН /ПРЕДЛОЖЕНИЕ WB ОЗВУЧЕНО / КЛИЕНТ 
НЕ СОГЛАСЕН НА ДАЛЬНЕЙШУЮ КОММУНИКАЦИЮ





ИСТОРИЯ ПОДКЛЮЧЕНИЯ УСЛУГ





MEMO 

• Memo – это архив, история подключения услуг, где мы можем посмотреть, когда и 
кем были подключены те или иные услуги, какой сотрудник, когда поменяли тариф, 
какой был предыдущий, информация по причине изменений услуг и тарифа.





ПОЯВЛЯЕТСЯ ИНФОРМАЦИОННОЕ 
ОКНО, ГДЕ МЫ ВИДИМ:

• подключение услуг, дата, способ подключения. 
• Если ecare – то клиент сам по команде, если USSStech – через ЛК, 
если Логин – то это сотрудник.
• смена тарифа Price Plan Change (если подсветить строку с 
изменением тарифа, то мы можем увидеть предыдущий тариф и 
комментарии изменений).



СТАТУС ПОДКЛЮЧЕНИЯ УСЛУГ



ПОЯВЛЯЕТСЯ ИНФОРМАЦИОННОЕ ОКНО, ГДЕ МЫ ВИДИМ ПОДКЛЮЧЕНИЕ 
УСЛУГИ, СТАТУС ПОДКЛЮЧЕНИЯ, ДАТУ.

• Successfully –успешно

• With the error – с ошибкой (необходимо переподключить услугу, если не помогло, создать задание Управление 
услугами/Ошибки Биллинга/None)

• In process – в процессе 



HELPER

В работе каждого сотрудника MNP есть такой важный инструмент как BO Helper. 
При звонке клиенту сразу начинаем работу именно с данного BO. 



CCBO(КОРРЕКТИРОВКИ)

В рамках сохранения сотрудник MNP может делать корректировку баланса клиента.  
Сам процесс корректировки делается во вкладке «Корректировки», в поле 
«Причина корректировки» указываем «2 линия – Угроза расторжения – Целевой 
маркетинг – (причину изменения выбираем ДРУГОЕ) – в поле Комментарий 
указываем MNP.





СРА, ПОДПИСКИ, ОТКЛЮЧЕНИЕ

CPA (Content Provider Access) – это открытая партнерская программа с едиными техническими, 
юридическими и финансовыми условиями, которая заключается в предоставлении ВымпелКома для 
оказания абонентам информационно-развлекательных услуг на базе коротких номеров. В CPA услуги 
предоставляются и заказываются по следующим каналам: SMS, IVR, WEB, Мобильный интернет, USSD.

• СРА подписки от Билайна Видео портал: как правило стоимость подписок от Билайн от 1-20   
руб. Отключается в Back Office Видео Портал.

• СРА подписки от партнеров: как правило стоимость подписок от 20 руб и более, могут быть 
разовые запросы. Отключается в Back Office CDP – CPA.

Основным инструментом и помощником любого сотрудника MNP является Скрипт-Менеджер. 

Это крайне удобная, интуитивно понятная программа, которая позволяет отключать-подключать услуги, 
удалять подписки, смотреть остатки пакетов минут и проводить все возможные диагностики.







К ПРИМЕРУ НАМ НУЖНО 
ОТКЛЮЧИТЬ ПОДПИСКУ? КАК ЭТО 

СДЕЛАТЬ?

• Открываем Скрипт-Менеджер и вбиваем нужный номер. Нажимаем начать 
Диагностику



ОТКРЫВАЕТСЯ ПРОФИЛЬ С ТАРИФОМ 
КЛИЕНТА, ЕГО ОСТАТКАМИ ПАКЕТОВ



СПУСКАЕМСЯ ЧУТЬ НИЖЕ И ИДЁТ В 
РАЗДЕЛ СПИСАНИЕ



ПЕРЕД НАМИ ОТКРЫВАЕТСЯ РАЗДЕЛ 
С ПОДПИСКАМИ



ЧТОБЫ ОТКЛЮЧИТЬ ПОДПИСКУ, НУЖНО ПОСТАВИТЬ 
ГАЛОЧКУ НАПРОТИВ САМОЙ ПОДПИСКИ И НАЖАТЬ 

ОТКЛЮЧИТЬ.


