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Уполномоченному сотруднику ОАО «Промсвязьбанк»  для консультаций по
техническим вопросам проведения исследования качества обслуживания

Клиентов- физических лиц

Трофимову Дмитрию Сергеевичу

Уважаемый Дмитрий Сергеевич!
Компания myTask рада предложить Вам проведение проверок качества обслуживания клиентов в офисах банка на территории РФ методом Mystery Shopping («Таинственный покупатель»)  с использованием современных мобильных и облачных технологий.  

             Проверки будут осуществляться сетью опытных агентов, использующих смартфоны с установленным на них приложением myTask. 

             Cмартфон с приложением myTask идеально подходит для выполнения задания – позволяет совершать скрытую фотосъёмку,  проводить проверки с аудиозаписью, а также качественно заполнять оценочные анкеты и отправлять отчеты сразу после посещения необходимой точки.

            
Система позволяет эффективно контролировать процесс выполнения работы при помощи фиксации времени, места выполнения и логики выполнения задания.
Нами в этом году были успешно реализованы следующие похожие проекты:

Сбербанк

Задача – провести проверку  в отделении банка  и оценить качество обслуживания по определенным критериям с подтверждающим документом – аудиозаписью и фотофиксацией.

Хоум Кредит Банк
Задача - необходимо провести скрытый аудит  в отделении банка и оценить выкладку информационных материалов, оценить качество обслуживания по определенным критериям с подтверждающим документом – аудиозаписью и фотофиксацией.

            Предлагаем Вам ознакомиться с примерной структурой, ориентировочными сроками и стоимостью исследования.

Предмет, цели и задачи

Цель исследования – получить  оценку качества обслуживания клиентов, внешнего и внутреннего оформления отделений банка.
Задачи следования:

1. Провести необходимые мероприятия для получения оценки качества обслуживания клиентов с помощью заполнения оценочных анкет и аудиозаписей;
2. Провести необходимые мероприятия для получения оценки качества внешнего и внутреннего оформления отделения банка с помощью заполнения оценочных анкет и совершения скрытых фотосъемок.
Методология проведения исследования

Методы исследования -  фотофиксации, аудиозаписи, заполнение оценочных анкет.
Целевая группа исследования – специалисты банковских отделений.
Требования к таинственным покупателям:
1. Тайный покупатель- лицо, которое не является сотрудником банка или его ближайшим родственником.
2. Тайный покупатель может осуществлять  повторную проверку того же объекта заказчика не ранее, чем через 1 месяц после совершения предыдущего визита на этот объект.
3. При совершении визита тайный покупатель будет иметь с собой смартфон, позволяющий вести фотосъемку, использовать аудиозаписи и вносить данные в анкету.
Тип визита – мероприятие, позволяющее оценить качество обслуживания клиента и состояние банковского отделения.
Требования к действиям тайного покупателя:
- во время визита тайный покупатель не может брать анкету с собой, записывать в ней или что-то фиксировать на глазах у сотрудников или других клиентов;
- степень активности тайного покупателя по интересу к продуктам – описывается в сценарии ведения беседы;
- приходит для совершения проверки желательно не позднее, чем за час до закрытия работы точки;
- фиксирует и вносит в анкету ФИО всех сотрудников, которые проводили обслуживание.
Легенды  по возможным вопросам консультанта прописываются в сценарии визита.
Ожидаемый результат

Данные  анкет, заполненные в Excel, фотографии  к визиту, аудиозаписи.

Отчеты могут быть предоставлены в  автоматизированной онлайн-системе.
Процесс сдачи работ по проекту:

Перед отправкой myTask проводит проверку качества выполнения полевых работ  на своей стороне: соответствие анкеты на логику и качество ее заполнения, проверка фотографий и аудиозаписей.
Стоимость оценки качества обслуживания

Стоимость за проверку, с учетом НДС  – 1 200 руб.
Генеральный директор
ООО «Новые технологии»
                                                                                                                       ____________ Д.Е. Слабаков
Приложение №1
 

Описание системы формирования отчета

 

 

1. Конструктор формирования отчета
 

- это конструктор для создания отчетов. Для создания отчета достаточно тех данных, которые были получены через мобильное приложение myTask.

 

Особенности конструктора:

●     Возможность создавать собственную уникальную форму отчета;

●     Графический интерфейс, основанный на простейшей функции перетаскивания элементов drag&drop (тащи-и-бросай);

●     Не требует специальных профессиональных знаний;

●     Экспорт данных в pdf.

 

Предварительный просмотр

Для того, чтобы убедиться в правильности созданной анкеты, Вы можете предварительно просмотреть шаблон Вашего отчета в браузере.

 

2. Работа с системой
 

Вам необходимо сформировать шаблон отчетной формы анкеты, далее загрузить данные.

Данные автоматически загрузятся в систему и сформируются по заранее созданному шаблону.

Вам не придется тратить время на формирование отчета.

Отчеты в форматах PDF можно отправлять по электронной почте:
●     С веб-сайта

Дополнительные возможности:

 

●     Добавляйте изображения

●     Редактируйте вопросы

●     Редактируйте ответы

●     Добавляйте комментарии к ответам/фотографиям

●     Добавляйте поручения к ответам/фотографиям

 

3. Хранение данных
 
Все данные, отправляются на Ваш личный аккаунт на MyTask. Вы можете хранить, сортировать и просматривать данные, управлять ими и экспортировать их для презентации.

 

Управление данными:

●     Объединение данных в отчеты;

●     Редактирование, добавление и удаление данных.

 

Надежно:

 

●     Управление «правами доступа/ролями» пользователей веб-сайта позволяет контролировать, какой именно пользователь имеет право выполнять операции с данными;
●     Права доступа: «Администратор», «Менеджер проекта», «Редактор» и «Только чтение.

 

4. Безопасность
 
Безопасность системы основана на шифровании передаваемых данных и на инфраструктуре информационной безопасности платформы GoogleAppEngine. Google защищает данные, придерживаясь строгих процедур обеспечения безопасности, а также за счет внедрения передовых технологий.
 

5. Требования к системе
 

Веб-браузер:

•  Chrome версии 4 или выше
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