Договор №
г. Москва







«__»_____________2013года

ООО «Новые технологии», именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице Генерального Директора Слабакова Д.Е., действующего на основании Устава, и ОАО КБ «Восточный», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице Председателя Правления Власова С.Н., действующего на основании Устава, совместно именуемые «Стороны», заключили настоящий Договор о нижеследующем:
1. Предмет договора

1.1. По настоящему Договору Исполнитель обязуется оказать услуги по сбору и анализу коммерческо-экономической информации (далее – «Информация»), указанных в соответствующем Приложении к настоящему Договору.Заказчик обязуется принять оказанные услуги и оплатить их в порядке, установленном настоящим Договором.

1.2. Сроки оказания услуг, стоимость услуг, территория, где Исполнитель оказывает услуги по настоящему Договору, оговорено Сторонами в Приложении к настоящему Договору.

2. Права и обязанности Сторон
2.1. Исполнитель по настоящему договору обязан:

2.1.1. Оказать услуги в соответствии с условиями настоящего Договора.

2.1.2. Предоставлять в порядке, указанном в разделе 3 настоящего Договора, Акт об оказанных услугах. К Акту об оказанных услугах Исполнитель предоставляет Отчет. Срок предоставления Отчета и данные, которые должны содержаться в Отчете, оговариваются Сторонами в соответствующем Приложении к настоящему Договору. 
2.2. Исполнитель по настоящему договору вправе:

2.2.1. Требовать от Заказчика оплаты услуг в соответствии с условиями настоящего Договора.

2.2.2. Оказывать услуги не только лично, но и с привлечением иных лиц, для чего Исполнитель,  в том числе вправе заключать с третьими лицами сделки, необходимые для выполнения своих обязательств по настоящему Договору.Исполнитель несет ответственность за действия указанных лиц, как за свои собственные.

2.3. Заказчик по настоящему договору обязан:

2.3.1. Оплатить услуги Исполнителя в порядке, предусмотренном настоящим Договором.

2.3.2. Подписать и предоставить Исполнителю Акт об оказанных услугах в порядке и срок, указанные в разделе 3 настоящего Договора, или предоставить Исполнителю в тот же срок мотивированный отказ от подписания Акта.

2.4. Заказчик по настоящему договору вправе:

2.4.1. Расторгнуть настоящий Договор в одностороннем порядке, в случае просрочки Исполнителем начала оказания услуг более чем на 7 (Семь) календарных дней. В этом случае Заказчик обязуется уведомить Исполнителя о расторжении не менее, чем за 5 (Пять) календарных дней до предполагаемой даты расторжения Договора. 

3. Порядок приемки услуг 

3.1. По результатам оказания услуг Стороны подписывают Акт об оказанных услугах и Отчет.

3.2. Акт об оказанных услугах и Отчет направляются Исполнителем Заказчику не позднее 5 (Пяти) рабочих дней с момента оказания услуг по соответствующему Приложению. Акт подписывается и возвращается Заказчиком не позднее 5 (Пяти) рабочих дней с момента получения. В случае наличия претензий к Исполнителю, Заказчик вправе в указанный в настоящем пункте срок, направить мотивированный отказ (в том числе с использованием электронной почты) от подписания Исполнителю. При этом Стороны согласовывают порядок устранения обоснованных недостатков в течение 5 (Пяти) рабочих дней.

3.3. В случае, если указанные в настоящей главе Акты не будут представлены Исполнителю в установленный срок или от Заказчика не поступит обоснованная претензия, услуги считаются оказанными Исполнителем надлежащим образом и принятыми Заказчиком.

4. Порядок оплаты

4.1. За
 оказание 
услуг по настоящему Договору Заказчик выплачивает Исполнителю денежные средства в размере, указанном в соответствующем Приложении.

4.2. Оплата за оказанные услуги осуществляется Заказчиком в сроки, оговоренные в соответствующем Приложении.

4.3. Стоимость услуг Исполнителя и иные суммы к платежу, а также расчеты Сторон по настоящему Договору указываются и осуществляются в валюте РФ.

4.4. Сумма оплаты, произведенная в порядке и на условиях, определенных в настоящем Договоре и Приложениях к нему, является окончательной и изменению (пересчету) не подлежит.

5. Ответственность Сторон


5.1. Стороны несут ответственность в соответствии с действующим законодательством РФ.

5.2. В случае задержки по вине Исполнителя сроков выполнения Работ Заказчик имеет право взыскать с Исполнителя неустойку в размере 0,1% от суммы, указанной в соответствующем Приложении за каждый календарный день задержки. 

5.3. Заказчик имеет право в одностороннем порядке расторгнуть настоящий Договор в случае нарушения Исполнителем сроков выполнения Работ более чем на 15 (Пятнадцать) рабочих дней. В этом случае Исполнитель в срок не более 14 (Четырнадцати) рабочих дней с даты расторжения настоящего Договора обязуется вернуть Заказчику полную сумму, полученную по настоящему Договору за вычетом стоимости работ фактически выполненных на момент расторжения настоящего Договора. 

5.4. В случае несоблюдения Заказчиком сроков платежа, Исполнитель имеет право взыскать с Заказчика неустойку в размере 0,1% от суммы подлежащих перечислению денежных средств за каждый календарный день задержки. 

5.5. Любая из Сторон может в одностороннем порядке отказаться от исполнения обязательств по настоящему Договору, если другая Сторона не выполняет любое обязательство по настоящему Договору и такое неисполнение не устраняется в течение более чем 15 (Пятнадцати) календарных дней после получения письменного уведомления о возникновении такого обязательства;

5.6. В случае расторжения Договора Стороны обязуются уведомить друг друга как минимум за 10 (десять) рабочих дней до даты расторжения Договора. В случае расторжения Договора Стороны производят взаиморасчеты в течение 14 (Четырнадцати) рабочих дней с даты такого расторжения.

5.7 Уплата неустойки, предусмотренной п.п.1-3 раздела 5 настоящего Договора, производится соответствующей Стороной на основании письменного требования другой Стороны в добровольном внесудебном порядке в течение 5 рабочих дней с даты получения такого требования.

6. Иные условия

6.2. Настоящий Договор вступает в силу с момента его подписания обеими Сторонами и действует до полного исполнения Сторонами обязательств.

6.3. Права и обязанности Сторон по настоящему Договору не могут быть переданы или уступлены каким-либо образом третьим лицам без предварительного письменного соглашения Сторон.

6.4. Вся предшествующая заключению настоящего Договора переписка Сторон не может быть использована для подтверждения прав и обязанностей Сторон по настоящему Договору.

6.5. Полученная в процессе исполнения настоящего Договора информация о коммерческой деятельности любой из Сторон, новых знаниях, технологиях, решениях является конфиденциальной и не подлежит разглашению третьим лицам без письменного согласования другой Стороны по настоящему Договору.

6.6. Настоящий Договор составлен в двух одинаковых экземплярах, имеющих равную юридическую силу, по одному для каждой из Сторон.

6.7. Все приложения, дополнения и изменения к настоящему Договору являются его неотъемлемой частью при условии их подписания уполномоченными лицами, а также скрепления их печатями Сторон. При изменении условий Договора, обязательства сторон возникают в измененном виде с момента заключения соответствующего Соглашения, если иное не предусмотрено самим Соглашением.

6.8.   Все споры и разногласия, которые могут возникнуть при исполнении Сторонами настоящего Договора, будут решаться путем переговоров. При не урегулировании в процессе переговоров спорных вопросов, споры разрешаются в порядке, установленном действующим законодательством.

7. Форс-мажор

7.2. Стороны освобождаются от ответственности за ненадлежащее исполнение или неисполнение обязательств по Договору, если это ненадлежащее исполнение или неисполнение явилось следствием обстоятельств непреодолимой силы, которые Стороны не могли предвидеть или предотвратить.

7.3. К обстоятельствам непреодолимой силы относятся: война, землетрясение, наводнение, ураган, пожар или подобные явления, а также законы, распоряжения иные нормативные документы компетентных государственных органов, органов местного самоуправления, принятые после подписания настоящего Договора и препятствующие его исполнению.

7.4. Сторона, ссылающаяся на обстоятельства непреодолимой силы, обязана в течение 5 (Пяти) рабочих дней с момента их наступления информировать другую Сторону в письменной форме о наступлении подобных обстоятельств с приложением соответствующих подтверждающих документов. Информация должна содержать данные о характере обстоятельств, а также оценку их влияния на исполнение Стороной своих обязательств по настоящему Договору и на срок исполнения обязательств. Несвоевременное извещение лишает Сторону возможности ссылаться на обстоятельства непреодолимой силы.

7.5. По прекращении действия указанных обстоятельств Сторона должна без промедления известить об этом другую Сторону в письменном виде. При этом Сторона должна указать срок, в который предполагает исполнить обязательства по настоящему Договору.

8. Адреса и реквизиты Сторон

	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
	ЗАКАЗЧИК:

	ООО «Новые технологии»

Юр.адрес: 121087, г. Москва, улица Барклая, д. 6 стр 5, офис №517 .

ИНН 7730674012  КПП: 773001001

ОГРН 1127747074070

р/с 40702810238260018643 в ОАО «Сбербанк России» г. Москва 

к/с 30101810400000000225

БИК 044525225

__________________________________


    /Слабаков Д.Е./



М.П.


	ОАО КБ «Восточный»

675000, Амурская область, г. Благовещенск, 

Пер. Святителя Иннокентия, 1

Адрес для корреспонденции: 680000, 

Хабаровский край, г. Хабаровск, ул. Фрунзе, 22

ИНН 2801015394

КПП 280101001

ОГРН 1022800000112

К/с № 30101810700000000718 в ГРКЦ г. Благовещенска

БИК 041012718

__________________________________



/Власов С.Н./

М.П.


Приложение
 №1

 к Договору возмездного оказания услуг №____ от «___»__________

г. Москва







«__»  _____________2013 года

ООО «Новые технологии», именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице Генерального Директора Слабакова Д.Е., действующего на основании Устава, и ОАО КБ «Восточный», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице Председателя Правления Власова С.Н., действующего на основании Устава, совместно именуемые «Стороны», заключили настоящее Приложение о нижеследующем:
По настоящему приложению Исполнитель обязуется оказать услуги«Тайный Покупатель» в ТУ, указанных в Приложении №2,а Заказчик обязуется их принять и оплатить их (далее  - Услуги);

Чек-лист проверки «Тайный Покупатель» представлен в Приложении №3.

Отчет должен быть представлен в виде, описанном в Приложении  №4.


Стоимость одной проверки составляет 900 рублей, включая НДС. Общая стоимость Услуг по настоящему Приложению будет  считаться как количество проверок умноженное на стоимость одной проверки. Таким образом, стоимость проверки 84 точек составляет 75 600 рублей, включая НДС
Заказчик производит оплату Услуг в размере 100%  стоимости Услуг в течение пяти рабочих дней после подписания Сторонами Акта об оказанных услугах с приложением отчета.

Оплата осуществляется Заказчиком путем безналичного перечисления денежных средств на расчетный счет Исполнителя в соответствии со счетом последнего
.

Датой оплаты считается дата списания денежных средств с корреспондентского счета банка  Заказчика. 

Настоящее приложение является неотъемлемой частью Договора, составлено в двух экземплярах, по одному для каждой из сторон и имеет полную юридическую силу.

	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
	ЗАКАЗЧИК:



	ООО «Новые технологии»

Юр.адрес: 121087, г. Москва, улица Барклая, д. 6 стр 5, офис № 517

ИНН 7730674012  КПП: 773001001

ОГРН 1127747074070

р/с 40702810238260018643 в ОАО «Сбербанк России» г. Москва 

к/с 30101810400000000225

БИК 044525225

__________________________________


    /Слабаков Д.Е./



М.П.


	______________________

______________________

______________________

______________________

______________________

______________________

______________________

______________________

__________________________________



/_________________/

М.П.


Приложение № 2

 к Договору возмездного оказания услуг №____ от «___»__________

г. Москва







«__»  _____________2013 года

Список ТУ для проверки

	РЕГИОН
	Населенный пункт
	Адрес
	Тип точки
	Префикс

	Белгородская область
	г. Белгород
	ул.Губкина, д.17в
	отделение
	1129

	Белгородская область
	г. Белгород
	ул.Б.Хмельницкого, д.77
	отделение
	7122

	Белгородская область
	г. Белгород
	ражданский проспект, д. 56
	отделение
	8136

	Белгородская область
	г. Белгород
	ул. Попова 48
	отделение
	1136

	Белгородская область
	г. Белгород
	ул. Костюкова, д.55
	отделение
	7651

	Белгородская область
	г. Губкин
	ул. Кирова, д.26
	отделение
	7107

	Белгородская область
	г. Губкин
	ул. Севастопольская, д.57а 
	отделение
	8122

	Белгородская область
	г. Старый Оскол
	мкр. Приборостроитель, д.53
	отделение
	7116

	Белгородская область
	г. Старый Оскол
	ул. Ленина,д.70/3а
	отделение
	7132

	Белгородская область
	г. Старый Оскол
	мкрн. Жукова, д.24а
	отделение
	9172

	Белгородская область
	г. Новый Оскол
	пл. Революции, д.24
	точка продаж
	7139

	Брянская область
	Брянск
	г.Брянск,ул.2-ая Аллея,12
	отделение
	1140

	Брянская область
	Брянск
	г.Брянск,ул.Красноармейская,д.62/2
	отделение
	1154

	Брянская область
	Брянск
	г.Брянск,ул.3-гоИнтернационала,д5
	отделение
	1170

	Брянская область
	Брянск
	г. Брянск, ул. Рылеева, д.1
	отделение
	8117

	Брянская область
	Брянск
	г. Брянск, ул. Литейная, д. 48/126
	отделение
	8124

	Брянская область
	Брянск
	г. Брянск, ул. Авиационная, д. 28
	отделение
	7678

	Владимирская область
	г.Владимир
	г.Владимир, ул.Мира,41
	отделение
	1158

	Владимирская область
	г.Владимир
	г.Владимир, пр-т Ленина,16
	отделение
	1177

	Владимирская область
	г.Владимир
	г.Владимир, ул.Горького,60
	отделение
	8135

	Владимирская область
	г.Владимир
	г.Владимир, ул.Безыменского,6
	отделение
	8120

	Владимирская область
	г.Владимир
	г.Владимир, ул.Большая Московская,19
	точка продаж
	1158УРМ-1

	Владимирская область
	г.Ковров
	г.Ковров, пр-т Ленина,48
	отделение
	1141

	Владимирская область
	г.Ковров
	г.Ковров, ул.Волго-Донская,18
	отделение
	8133

	Владимирская область
	г.Муром
	г.Муром, ул.Московская,16
	отделение
	1159

	Владимирская область
	г.Муром
	г.Муром, ул.Филатова,21
	отделение
	8123

	Воронежская область
	Воронеж
	г.Воронеж,ул.ВладимираНевского,д.47
	отделение
	1109

	Воронежская область
	Воронеж
	г.Воронеж,ул.Г.Лизюкова,38
	отделение
	1125

	Воронежская область
	Воронеж
	г.Воронеж,ул.Кольцовская,д.6
	отделение
	1124

	Воронежская область
	Воронеж
	г.Ворожен,ул.Брусилова,3
	отделение
	1134

	Воронежская область
	Воронеж
	г.Воронеж,ул.Свободы
	отделение
	1163

	Воронежская область
	Воронеж
	г. Воронеж,  Ленинский пр-т, д. 10
	отделение
	1173

	Воронежская область
	Воронеж
	г.Воронеж, ул.О.Дундича, 23
	отделение
	7674

	Калужская область
	г. Калуга
	ул. Московская, 237
	отделение
	1139

	Калужская область
	г. Калуга
	ул. Кирова, 38
	отделение
	1171

	Калужская область
	г. Калуга
	ул. Никитина, 58
	отделение
	8118

	Калужская область
	г. Калуга
	ул. Гагарина, 6А/47
	отделение
	1156

	Калужская область
	г. Обнинск
	ул. Гагарина, 13
	отделение
	8119

	Калужская область
	г. Обнинск
	ул. Калужская, 16
	отделение
	8141

	Калужская область
	г. Киров
	ул. Пролетарская, 34
	отделение
	7103

	Курская область
	Курск
	К.Маркса, 62/21
	отделение
	8126

	Курская область
	Курск
	Дзержинского, 66/1
	отделение
	8142

	Курская область
	Курск
	Победы, 4
	отделение
	7668

	Курская область
	Курск
	Хрущева, 10
	отделение
	7655

	Курская область
	Курск
	Сумская, 36
	отделение
	7636

	Курская область
	Железногорск
	Ленина, 62
	отделение
	8127

	Курская область
	Курск
	пр-т Ленинского комсомола, 1б
	точка продаж
	7636-000S7

	Курская область
	Железногорск
	Ленина, 57
	точка продаж
	8127000S2 

	Курская область
	Железногорск
	Димитрова, 16
	точка продаж
	8127000S0

	Курская область
	Железногорск
	Ленина, 50
	точка продаж
	8127000S8

	Липецкая область
	г. Липецк
	г. Липецк, ул. Гагарина 91
	отделение
	1112-000-00

	Липецкая область
	г. Липецк
	г. Липецк, ул. Советская 73
	отделение
	1120-000-00

	Липецкая область
	г. Липецк
	г. Липецк, ул. Мира 18
	отделение
	1130-000-00

	Липецкая область
	г. Липецк
	г. Липецк, ул. Газина, д. 12
	отделение
	7665-000-00

	Липецкая область
	г. Липецк
	г.Липецк, ул.Меркулова, д. 10 "А"
	точка продаж
	1120-000-Е3

	Липецкая область
	г. Липецк
	г.Липецк, ул.Титова, д.10
	точка продаж
	1112-000-Е7

	Липецкая область
	г. Липецк
	г.Липецк, пр. Победы, д. 29
	точка продаж
	1120-000-F1

	Орловская область
	г. Орел
	г. Орел, ул. Октябрьская 27А
	отделение
	8146

	Орловская область
	г. Орел
	г. Орел, ул. Комсомольская, 235
	отделение
	9194

	Орловская область
	г. Орел
	г. Орел, пер. Воскресенский, 13а
	отделение
	9151

	Орловская область
	г. Орел
	г. Орел, ул. Московское шоссе, 175
	точка продаж
	9151000U4

	Рязанская область
	г. Рязань
	г. Рязань, ул. Урицкого, д.33
	отделение
	8129

	Рязанская область
	г. Рязань
	г. Рязань, ул. Новоселов, д.17
	отделение
	7603

	Рязанская область
	г. Рязань
	г. Рязань, ул. Дзержинского, д.59
	отделение
	7650

	Рязанская область
	г. Рязань
	г. Рязань, ул. Кольцова, д.1
	точка продаж
	8129000Q3

	Рязанская область
	г. Рязань
	г. Рязань, пл. Новаторов, д.1
	точка продаж
	8129000Q5

	Смоленская область
	Смоленск
	г. Смоленск, просп. Гагарина, д. 19
	отделение
	8128

	Смоленская область
	Смоленск
	г. Смоленск, ул. Рыленкова, д. 13
	отделение
	9139

	Смоленская область
	Смоленск
	г. Смоленск, ул. Николаева, д.34
	отделение
	7642

	Смоленская область
	Смоленск
	г. Смоленск, ул. Беляева, д. 6
	точка продаж
	7653

	Смоленская область
	Смоленск
	г. Смоленск, ул.Кашена-Желябова
	точка продаж
	8128УРМ-1

	Смоленская область
	Смоленск
	г. Смоленск, ул. Рыленкова, д. 35 Б
	точка продаж
	8128УРМ-3

	Тверская область
	г. Тверь
	г. Тверь, Горького, 61
	отделение
	8125

	Тверская область
	г. Тверь
	г. Тверь, Советская, 41 
	отделение
	7646

	Тверская область
	г. Тверь
	г. Тверь, Волоколамский пр-т, д. 37/45
	отделение
	7672

	Тульская область
	г. Тула
	ул. Октябрьская, д. 48 а
	отделение
	7669

	Тульская область
	г. Тула
	ул. Советская, д. 84
	точка продаж
	7669-0001у

	Ярославсакая область
	г.Ярославль
	г.Ярославль Свободы, 78
	отделение
	8116

	Ярославсакая область
	г.Ярославль
	г.Ярославль ул. Республиканская, 9
	отделение
	8130

	Ярославсакая область
	г.Ярославль
	г.Ярославль ул. Урицкого,7
	точка продаж
	9156УРМ-1

	Ярославсакая область
	г.Ярославль
	г.Ярославль пр-т Авиаторов, 90
	отделение
	9156

	Тамбовская область
	г.Тамбов
	г. Тамбов, ул. Астараханская 1/2
	отделение
	1115

	Тамбовская область
	г.Тамбов
	г. Тамбов, бульвар Энтузиастов, 41
	отделение
	1113

	Тамбовская  область
	г.Тамбов
	г. Тамбов, ул. Советская/Пролетарская 184/375
	отделение
	1119


	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
	ЗАКАЗЧИК:

	
	




Приложение № 3

 к Договору возмездного оказания услуг №____ от «___»__________

г. Москва







«__»  _____________2013 года

Чек-лист проверки


ДО

	Миссия Тайного Клиента:

Предоставлять точную, объективную и подробную информацию о качестве сервиса в сервисных компаниях, чтобы помочь сотрудникам улучшить свою работу  повысить уровень обслуживания потребителей. Всегда оставаться неузнанным!


	Адрес
	

	Дата визита
	

	Время входа
	

	Время выхода
	

	Сотрудник, который встретит Вас на входе в отделение банка (консультант)
	

	Запишите ФИО сотрудника, который Вас встретил на входе (если он присутствовал),  опишите  его внешность.

	Сотрудник, операционного зала который Вас обслуживал
	

	Запишите ФИО сотрудника, который Вас консультировал,  опишите  его внешность.

	Сотрудник кассового узла, который Вас обслуживал
	

	Запишите ФИО сотрудника, который Вас консультировал,  опишите  его внешность.

	Количество сотрудников в отделении банка
	

	Количество клиентов в очереди к менеджеру
	

	Количество клиентов в очереди в кассу
	

	Услуга/продукт, по которому Вы консультировались
	


	Подробно опишите Ваш визит в Банк, от момента начала визита до Вашего выхода из Банка

	Укажите, встретил ли вас сотрудник, когда Вы вошли в отделение Банка, сразу ли Вам уделили внимание, выявили ли Ваши потребности и предложили ли банковский продукт/услугу. Опишите, аргументировал ли сотрудник, который вас консультировал свое предложение, порекомендовал дополнительные продукты/услуги банка. Не пишите про ассортимент банковских продуктов, финансовую политику банка, месторасположение отделения или другие параметры, на которые не влияет сотрудник отделения.

	


	РАЗДЕЛ I. Приветствие, установление контакта                            5 баллов

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Когда вы вошли в отделение Вас встретил сотрудник (консультант)
	1. 

	Да
	1
	
	2. 

	Нет
	0
	
	3. 

	Сотрудник, который Вас встретил, улыбнулся и поприветствовал (один вариант ответа)
	4. 

	Да 
	1
	
	5. 

	После того, как я обратился к нему
	0
	
	6. 

	Нет
	0
	
	7. 

	Сотрудник не обратил на Вас внимания, так как (один вариант ответа):
	

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если ситуации не было - отметьте N/A.

	N/A
	-
	
	8. 

	Консультировал других клиентов
	1
	
	

	Занимался служебными делами
	0
	
	

	Бездействовал
	0
	
	

	Разговаривал в группе с другими сотрудниками
	0
	
	

	Сотрудника в отделении не было (более 5 мин) и БЫЛА табличка с указанием времени перерыва
	1
	
	

	Сотрудника в отделении не было (более 5 мин), таблички о перерыве НЕ БЫЛО
	0
	
	

	Сотрудник, который встретил и поприветствовал Вас продолжил консультацию, или передал другому сотруднику?


	0
	0
	9. 

	Сотрудник представился (назвал свое имя)
	1
	0
	10. 

	Сотрудник уточнил, как к Вам обращаться
	1
	0
	11. 

	Сотрудник обращался к Вам по имени во время консультации
	1
	0
	12. 

	Комментарий к разделу «Приветствие, установление контакта»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите ситуацию, как только Вы вошли в отделение. Подробно опишите ситуацию встречи, что происходило, когда Вы вошли в отделение, кто Вас встретил. Укажите, была ли очередь в операционном зале к менеджеру, а также работали ли сотрудники с очередью. 

	

	


	РАЗДЕЛ II. Выявление потребностей                                                2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Оцените работу сотрудника на этапе выявления потребностей:

(один вариант ответа)
	13. 

	Ваша потребность, как клиента, выявлена полностью
	1
	
	14. 

	Ваша потребность выявлена частично (предложили не совсем то, что нужно)
	0
	
	15. 

	Ваша потребность не выявлена, сотрудник не проявлял инициативы
	0
	
	16. 

	Сотрудник резюмировал Ваши потребности (подвел итоги)
	1
	0
	17. 

	Комментарий к разделу «Выявление потребностей»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, был ли сотрудник активным при выявлении потребностей, удалось ли ему понять, что Вам нужно.

	

	


	РАЗДЕЛ III. Презентация продукта                                                 6 баллов

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник рассказал следующие моменты САМОСТОЯТЕЛЬНО, без Вашего напоминания/вопроса:

	Сотрудник рассказал Вам о продуктах, которые соответствуют Вашей потребности
	1
	0
	18. 

	Сотрудник говорил о преимуществах предложенных продуктов/услуг
	1
	0
	19. 

	Сотрудник использовал наглядные материалы во время консультации?
	1
	0
	20. 

	Сотрудник был активным во время консультации, задавал вопросы, демонстрировал желание помочь Вам выбрать оптимальный банковский продукт/услугу
	1
	0
	21. 

	Сотрудник смог подробно и четко ответить на все Ваши вопросы самостоятельно
	1
	0
	22. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если сотрудник отвечал на Ваши вопросы не самостоятельно, укажите, чем он пользовался (помощь другого сотрудника, подглядывал во вспомогательные материалы и т.п.)

	Сотрудник предлагал дополнительные продукты Банка?
	1
	0
	15.

	ПРИМЕЧАНИЕ: Укажите, какие дополнительные продукты предлагал сотрудник?

	Комментарий к разделу «Консультация»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, как сотрудник презентовал продукт, проявлял ли он инициативу.

	

	


	РАЗДЕЛ IV. Работа с возражениями                                                  2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник выслушал Ваши возражения, внимательно, не перебивая
	1
	0
	16. 

	Сотрудник ответил на Ваши возражения уверенно, аргументировано
	1
	0
	17. 

	Запишите Ваши возражения
	
	

	Запишите ответы сотрудника
	
	

	Комментарий к разделу «Работа с возражениями»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите поведение сотрудника, как он реагировал, был ли доброжелателен и спокоен при работе с возражениями, смог ли переубедить Вас. 

	

	


	РАЗДЕЛ V. Завершение взаимодействия                                         4 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	По завершении консультации сотрудник уточнил, остались ли у Вас еще какие-либо вопросы
	1
	0
	18. 

	Сотрудник по своей инициативе предложил Вам рекламно-информационные материалы
	1
	0
	19. 

	Сотрудник предоставил номер информационной службы Банка 8-800-100-7-100 и/или информацию о сайте Банка www.express-bank.ru
	1
	0
	20. 

	Сотрудник попрощался с Вами, пригласил приходить еще
	1
	0
	21. 

	Комментарий к разделу «Завершение взаимодействия»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, как сотрудник отреагировал на Ваш отказ, как прошло ваше прощание.

	

	


	РАЗДЕЛ VI. Внешний вид сотрудников                                            3 балла

	
	ДА
	НЕТ
	N/A 
	№

	Сотрудник был одет в соответствии со стандартами Восточного Экспресс Банка
	1
	0
	
	24. 

	У сотрудника был бейдж
	1
	0
	
	25. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если Вы ответили, НЕТ, опишите, во что был одет сотрудник

	Сотрудник выглядел опрятно и аккуратно
	1
	0
	
	26. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите внешний вид сотрудников.

	РАЗДЕЛ VI. Поведение сотрудников                                                4 балла

	Кто-либо из сотрудников ел, пил, жевал жевательную резинку, занимался личным туалетом (причесывался, красил губы и т.п.) в Вашем присутствии
	0
	1
	
	27. 

	Сотрудники беседовали на личные темы (в т.ч. по телефону) 
	0
	1
	
	28. 

	Сотрудник был вежливый и доброжелательный на протяжении всей консультации
	1
	0
	
	29. 

	Сотрудники курили возле входа в отделение Банка
	0
	1
	
	30. 

	Комментарий к разделу «Внешний вид и поведение сотрудников»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите поведение сотрудников в отделении.

	

	


	РАЗДЕЛ VII. Комфортность отделения                                            3 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Отделение было чистым снаружи (крыльцо, ступеньки, двери)
	1
	0
	31. 

	Освещение в отделении было комфортным для Вас
	1
	0
	32. 

	Кондиционирование в помещении было комфортным для Вас
	1
	0
	33. 

	РАЗДЕЛ VIII. Чистота отделения                                                          2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	На расстоянии 2 метров от входа не было мусора
	1
	0
	34. 

	Отделение банка было чистым внутри (пол, стойки, мониторы), отсутствовали неприятные запахи
	1
	0
	35. 

	РАЗДЕ РАЗДЕЛ IX. Рекламное оформление отделения                    2 балла 

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Рекламные материалы находятся на виду, легкодоступны, достоверны; отсутствуют мятые, старые листовки
	1
	0
	36. 

	Все карманы, окошки для рекламно-информационных проспектов заполнены, нет чрезмерного повторения рекламных материалов
	1
	0
	37. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Да – если нарушений не было (рекламные материалы не повторялись), Нет – если нарушение было.

	РАЗДЕ РАЗДЕЛ X. Порядок в отделении                                          2 балла                                                                         

	
	ДА
	НЕТ
	N/A
	№

	На столах сотрудников был порядок, отсутствовали посторонние предметы (чашки, мобильные телефоны, косметика и т.д.)
	1
	0
	
	38. 

	Музыка в отделении была тихой и спокойной и не привлекала внимания (укажите в комментариях, было это радио или играл диск)
	1
	
	N/A
	39. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если в отделении не было музыки, отметьте N/A.

	Комментарий к разделу «Внешний вид и интерьер отделения»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите внешний вид отделения в целом, что Вам понравилось. 

	

	


	Общее впечатление                                                           3 балла

	
	ДА
	НЕТ
	N/A
	№

	У Вас сложилось впечатление, что  «Восточный экспресс Банк» - надежный банк?
	1
	0
	
	40. 

	Если бы Вы выбирали себе Банк, хотели бы Вы стать клиентом данного Банка после полученной консультации?
	1
	0
	
	41. 

	После совершенного визита порекомендовали бы Вы данный Банк своим друзьям/родственникам?
	1
	0
	
	42. 

	Комментарий к разделу «Общее впечатление»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите свои положительные/негативные впечатления от общения с сотрудниками отделения. Обязательно прокомментируйте Ваши ответы.

	

	


УРМ

	Миссия Тайного Клиента:

Предоставлять точную, объективную и подробную информацию о качестве сервиса в сервисных компаниях, чтобы помочь сотрудникам улучшить свою работу  повысить уровень обслуживания потребителей. Всегда оставаться неузнанным!


	Адрес
	

	Дата визита
	

	Время входа
	

	Время выхода
	

	Сотрудник, который Вас обслуживал
	

	Запишите ФИО сотрудника, который Вас встретил,  опишите  его внешность.

	Количество сотрудников 
	

	Количество клиентов банка
	

	Услуга/продукт, по которому Вы консультировались
	

	Укажите продукт/услугу согласно Легенде. 


	Подробно опишите Ваш визит в Банк, от момента начала визита до Вашего выхода из Банка

	Укажите, сразу ли Вам уделили внимание в точке продаж, выявил ли сотрудник Ваши потребности и предложил ли банковский продукт/услугу, который Вам больше подходит. Опишите, аргументировал ли сотрудник свое предложение, порекомендовал дополнительные продукты/услуги банка. Не пишите про ассортимент банковских продуктов, финансовую политику банка, месторасположение точки продаж или другие параметры, на которые не влияет сотрудник точки продаж.

	


	РАЗДЕЛ I. Приветствие, установление контакта                            5 баллов

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник улыбнулся и поприветствовал Вас (один вариант ответа)
	23. 

	Да 
	1
	
	24. 

	После того, как я обратился к нему
	0
	
	25. 

	Нет
	0
	
	26. 

	Сотрудник не обратил на Вас внимания, так как (один вариант ответа):
	27. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если ситуации не было - отметьте N/A.
	

	N/A
	-
	
	

	Консультировал других клиентов
	1
	
	

	Занимался служебными делами
	1
	
	

	Сотрудник активно раздавал листовки и приглашал посетителей проконсультироваться
	1
	
	

	Бездействовал
	0
	
	

	Разговаривал в группе с другими сотрудниками
	0
	
	

	Сотрудника на точке продаж не было (более 5 мин) и БЫЛА табличка с указанием времени перерыва
	1
	
	

	Сотрудника на точке продаж не было (более 5 мин), таблички о перерыве НЕ БЫЛО
	0
	
	

	Сотрудник представился (назвал свое имя)
	1
	0
	28. 

	Сотрудник уточнил, как к Вам обращаться
	1
	0
	29. 

	Сотрудник обращался к Вам по имени во время консультации
	1
	0
	30. 

	Комментарий к разделу «Приветствие, установление контакта»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите ситуацию, как только Вы вошли в отделение. Подробно опишите ситуацию встречи, что происходило, когда Вы вошли в отделение, кто Вас встретил.

	

	


	РАЗДЕЛ II. Выявление потребностей                                                2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Оцените работу сотрудника на этапе выявления потребностей:

(один вариант ответа)
	31. 

	Ваша потребность, как клиента, выявлена полностью
	1
	
	32. 

	Ваша потребность выявлена частично (предложили не совсем то, что нужно)
	0
	
	33. 

	Ваша потребность не выявлена, сотрудник не проявлял инициативы
	0
	
	34. 

	Сотрудник резюмировал Ваши потребности (подвел итоги)
	1
	0
	35. 

	Комментарий к разделу «Выявление потребностей»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, был ли сотрудник активным при выявлении потребностей, удалось ли ему понять, что Вам нужно.

	

	


	РАЗДЕЛ III. Презентация продукта                                                6 баллов

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник рассказал следующие моменты САМОСТОЯТЕЛЬНО, без Вашего напоминания/вопроса:

	Сотрудник рассказал Вам о продуктах, которые соответствуют Вашей потребности
	1
	0
	36. 

	Сотрудник говорил о преимуществах предложенных продуктов/услуг
	1
	0
	37. 

	Сотрудник использовал наглядные материалы во время консультации?
	1
	0
	38. 

	Сотрудник был активным во время консультации, задавал вопросы, демонстрировал желание помочь Вам выбрать оптимальный банковский продукт/услугу
	1
	0
	39. 

	Сотрудник смог подробно и четко ответить на все Ваши вопросы самостоятельно
	1
	0
	40. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если сотрудник отвечал на Ваши вопросы не самостоятельно, укажите, чем он пользовался (помощь другого сотрудника, подглядывал во вспомогательные материалы и т.п.)

	Сотрудник предлагал дополнительные продукты Банка?
	1
	0
	14.

	ПРИМЕЧАНИЕ: Укажите, какие дополнительные продукты предлагал сотрудник?

	Комментарий к разделу «Консультация»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, как сотрудник презентовал продукт, проявлял ли он инициативу.

	

	


	РАЗДЕЛ IV. Работа с возражениями                                                  2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник выслушал Ваши возражения внимательно, не перебивая
	1
	0
	15. 

	Сотрудник ответил на Ваши возражения уверенно, аргументировано
	1
	0
	16. 

	Запишите Ваши возражения
	
	

	Запишите ответы сотрудника
	
	

	Комментарий к разделу «Работа с возражениями»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите поведение сотрудника, как он реагировал, был ли доброжелателен и спокоен при работе с возражениями, смог ли переубедить Вас. 

	

	


	РАЗДЕЛ V. Завершение взаимодействия                                           4 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	По завершении консультации сотрудник уточнил, остались ли у Вас еще какие-либо вопросы
	1
	0
	17. 

	Сотрудник по своей инициативе предложил Вам рекламно-информационные материалы
	1
	0
	18. 

	Сотрудник предоставил номер информационной службы Банка 8-800-100-7-100 и/или информацию о сайте Банка www.express-bank.ru
	1
	0
	19. 

	Сотрудник попрощался с Вами, пригласил приходить еще
	1
	0
	20. 

	Комментарий к разделу «Завершение взаимодействия»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, как сотрудник отреагировал на Ваш отказ, как прошло ваше прощание.

	

	


	РАЗДЕЛ VI. Внешний вид и поведение сотрудников                     3 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник был одет в соответствии со стандартами Восточного Экспресс Банка
	1
	0
	21. 

	У сотрудник был бейдж
	1
	0
	22. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если Вы ответили, НЕТ, опишите, во что был одет сотрудник

	Сотрудник выглядел опрятно и аккуратно
	1
	0
	23. 

	РАЗДЕЛ VII. Поведение сотрудников                                               3 балла

	Сотрудник ел, пил, жевал жевательную резинку, занимался личным туалетом (причесывался, красил губы и т.п.) в Вашем присутствии
	0
	1
	24. 

	Сотрудник беседовали на личные темы (в т.ч. по телефону) 
	0
	1
	25. 

	Сотрудник был вежливый и доброжелательный на протяжении всей консультации
	1
	0
	26. 

	Комментарий к разделу «Внешний вид и поведение сотрудников»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите внешний вид и поведение сотрудника в точке продаж.

	

	


	РАЗДЕЛ VII. Местонахождение точки продаж в магазине/торговом центре                                                                                                   2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	 №

	Точку продаж легко найти, навигация доступна
	1
	0
	27. 

	Точка продаж расположена в проходной зоне, но при это посетители магазина/ТЦ не мешают работе с клиентом
	1
	0
	28. 

	РАЗДЕЛ VIII. Рекламное оформление точки продаж                     2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	  №

	Рекламные материалы находятся на виду, легкодоступны, достоверны; отсутствуют мятые, старые листовки
	1
	0
	29. 

	Все карманы, окошки для рекламно-информационных проспектов заполнены, нет чрезмерного повторения рекламных материалов
	1
	0
	30. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Да – если нарушений не было (рекламные материалы не повторялись), Нет – если нарушение было.

	РАЗДЕЛ IX. Порядок  точки продаж                                                    1 балл

	
	
	
	

	На столах сотрудников был порядок, отсутствовали посторонние предметы (чашки, мобильные телефоны, косметика и т.д.)
	1
	0
	31. 

	Комментарий к разделу «Внешний вид и интерьер точки продаж»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите точку продаж. Укажите, какие стандарты были нарушены, а какие – нет. 

	Общее впечатление                                                           3 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	У Вас сложилось впечатление, что «Восточный экспресс Банк» - надежный банк?
	1
	0
	32. 

	Если бы Вы выбирали себе Банк, хотели бы Вы стать клиентом данного Банка после полученной консультации?
	1
	0
	33. 

	После совершенного визита порекомендовали бы Вы данный Банк своим друзьям/родственникам?
	1
	0
	34. 

	Комментарий к разделу «Общее впечатление»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите свои положительные/негативные впечатления от общения с сотрудниками точки продаж. Обязательно прокомментируйте Ваши ответы.

	

	


	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
	ЗАКАЗЧИК:

	__________________________________


    /Слабаков Д.Е./


	__________________________________



/__________/




Приложение №4

 к Договору возмездного оказания услуг №____ от «___»__________

г. Москва







«__»  _____________2013 года

Формат отчета проверки ТУ


Отчет должен быть представлен в следующем виде:
1. Excel-файл с данными, собранными по всем точкам в соответствии с чек-листом, представленным в приложении № 3
2. Презентация в Power Point с визуальным представлением статистики собранных данных.
Отчет предоставляется по окончании проекта.
	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
	ЗАКАЗЧИК:

	__________________________________


    /Слабаков Д.Е./


	__________________________________



/__________/




�Оплачиваться будет авансом или по факту оказания услуг?


�Заказчик производит оплату Услуг в размере 100%  стоимости Услуг в течение (5) пяти рабочих дней после подписания Сторонами Акта об оказанных услугах с приложением отчета.


�Предложить данную редакцию


�Ок, мы согласны


�предлагаю оформить либо доп. Соглашением либо заданием заказчика. В Данном соглашении будут учтены и конкретизированы  все существенные условия договора. 


�Обычно, мы заключаем рамочный договор и приложения на каждую услугу. Это удобный формат работы, как показала практика.


�В течение скольких дней после выставления счета?


�Пяти рабочих дней – см абзац выше


�Возможно предусмотреть образец?


�Да, есть уже образец. Мы обсуждали с Верой


�Предусмотреть форму


�Будет форма – когда обсудим – сразу сюда внесем
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