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«13 » января 2014 года № 13/01-01

ЗАЯВКА НА УЧАСТИЕ В КОНКУРСЕ

Изучив извещение о проведении открытого конкурса №ОК1/14-ГО на право заключения договора(ов) на оказание услуг по исследованию качества обслуживания в офисах продаж ОАО «Россельхозбанк» методом «Тайный покупатель», опубликованное на сайте http://zakupki.gov.ru, конкурсную документацию, и принимая установленные в них требования и условия конкурса, ООО «Новые технологии», зарегистрированное по адресу 121087, г.Москва, Барклая ул., д. 6, стр. 5, оф. 517, предлагает заключить договор на оказание услуг по исследованию качества обслуживания в офисах продаж ОАО «Россельхозбанк» методом «Тайный покупатель» в соответствии с Техническим предложением и другими документами, являющимися неотъемлемыми приложениями к настоящей заявке на следующих условиях:
	№

п/п
	Условия заявок на участие в конкурсе

(сведения, оглашаемые на заседании по вскрытию конвертов с заявками)


	Предложение участника



	1
	Цена договора, руб., с учетом НДС 
	?

	2
	Условия платежей по договору
	Указать  размер авансового платежа в % (процентах) ?

	3
	Срок оказания услуг

Этап 1

Этап 2
	Этап 1: 03.02.2014 - 30.04.2014
Этап 2: 28.10.2014 - 12.12.2014 



	4
	Судебные решения не в пользу участника процедуры закупки в качестве ответчика (за прошедшие 3 (три) года)
	Отсутствуют

	5
	Опыт выполнения договоров
	38 договоров (2012- 2013 гг.)

	6
	Опыт выполнения аналогичных работ в кредитных организациях, входящих в первую 10-ку рейтинга самых филиальных банков по данным РБК Рейтинг
	2 договора (2012 г.)


Настоящим подтверждаем, что против  ООО «Новые технологии» не проводится процедура ликвидации, не принято арбитражным судом решение о признании ООО «Новые Технологии» банкротом, деятельность  ООО «Новые технологии» не приостановлена, а также, что размер задолженности по начисленным налогам, сборам и иным обязательным платежам в бюджеты любого уровня или государственные внебюджетные фонды за прошедшие 9 месяцев (по состоянию на 30.09.2013)  не превышает 4% (четырех процентов) балансовой стоимости активов ООО «Новые технологии» по данным бухгалтерской отчетности за последний завершенный отчетный период, на имущество не наложен арест по решению суда, административного органа.
В случае признания нас победителями конкурса, берем на себя обязательства подписать со своей стороны договор в соответствии с требованиями конкурсной документации и условиями нашей заявки на участие в конкурсе, в течение  5 (пяти) календарных дней со дня размещения на официальном сайте протокола оценки и сопоставления заявок на участие в конкурсе.

Настоящим также подтверждаем, что документы, полученные нами от Заказчика в форме Электронных документов в период проведения Конкурса, расцениваются нами как официальные и не требуют дополнительного направления по почте, за исключением случаев, установленных конкурсной документацией.

В случае, если нашей заявке на участие в конкурсе будет присвоен второй номер, а победитель  конкурса будет признан уклонившимся от заключения договора с заказчиком, мы обязуемся подписать указанный договор в соответствии с требованиями конкурсной документации и условиями нашей заявки на участие в конкурсе.

Мы, ООО «Новые технологии» согласны с условием, что сведения о нас будут внесены в реестр недобросовестных поставщиков, который ведется в соответствии со статьей 19 Федерального закона от 21.07.2005 N 94-ФЗ «О размещении заказов на поставки товаров, выполнение работ, оказание услуг для государственных и муниципальных нужд» и статьей 5 Федерального закона от 18 июля 2011 г. № 223-ФЗ «О закупках товаров, работ, услуг отдельными видами юридических лиц», на два года в следующих случаях:

а) если мы:

- будучи признанным победителем конкурса, уклонимся от заключения договора;

- будучи участником процедуры закупки, признанным единственным участником конкурса, уклонимся от заключения договора;

- будучи признанным победителем или единственным участником конкурса, откажемся от предоставления обеспечения исполнения договора, если такое требование установлено в конкурсной документации;

б) если договор, заключенный с нами по результатам проведения настоящего конкурса, будет расторгнут по решению суда в силу существенного нарушения нами условий договора.

Также ООО «Новые технологии» подтверждает, что выступающие на стороне участника процедуры закупки лица (субподрядчики/ соисполнители):

а) осведомлены и согласны с привлечением их в качестве субподрядчиков/ соисполнителей;

б) согласны с выделяемым им перечнем, объемами, сроками и стоимостью поставки товара / выполнения работ / оказания услуг;

в) отвечают требованиям настоящей конкурсной документации (пунктов 2.4.4, 2.5, подпункта 16.2 пункта 16 раздела II «Информационная карта конкурса») в объеме выполняемых работ/ оказываемых услуг субподрядчиком/соисполнителем;

г) несут солидарно субсидиарную ответственность по обязательствам ООО «Новые технологии».
  Генеральный директор ООО «Новые технологии» 
                                                                                                                                   Слабаков Д.Е.
 Приложение 1 к заявке на участие в конкурсе

«13 » января 2014 года № 13/01-01
АНКЕТА УЧАСТНИКА ПРОЦЕДУРЫ ЗАКУПКИ 

Участник процедуры закупки: ООО «Новые технологии»

	№
	Наименование
	Сведения об участнике процедуры закупки

	1
	Фирменное наименование (полное и сокращенное наименование организации либо Ф.И.О. участника процедуры закупки – физического лица, в том числе зарегистрированного в качестве индивидуального предпринимателя)
	Общество с ограниченной ответственностью «Новые технологии»

ООО «Новые технологии»

	2
	Организационно-правовая форма
	Общество с ограниченной ответственностью

	3
	Учредители (для участника закупки - юридического лица)
	Гр. РФ Слабаков Денис Евгеньевич

	4
	Конечные бенефициары (для участников процедуры закупки – нерезидентов)
	

	5
	Свидетельство о внесении в ЕГРЮЛ / ЕГРИП / иной  документ, подтверждающий правоспособность иностранного юридического лица (дата и номер, кем выдано) либо паспортные данные для участника закупки - физического лица
	ЕГРЮЛ 18.02.2013 №6585196_УД

	6
	Виды деятельности
	ОКВЭД 74.40 - Рекламная деятельность

ОКВЭД 74.13 - Маркетинговые исследования и выявление общественного мнения

	7
	Срок деятельности (с учетом правопреемственности)
	

	8
	ИНН, КПП, ОГРН, ОКПО (или сведения, аналогичные указанным - для иностранных юридических лиц) / паспортные данные для физических лиц
	ИНН7730674012

КПП 773001001
ОГРН 1127747074070

	9
	Юридический адрес (страна, адрес)
	Россия, 121087, г. Москва, ул. Барклая, д. 6, стр. 5 комн. 22г

	10
	Почтовый адрес (страна, адрес)
	Россия, 121087, г. Москва, ул. Барклая, д. 6, стр. 5 офис. 517

	11
	Фактическое местоположение
	Россия, 121087, г. Москва, ул. Барклая, д. 6, стр. 5 комн. 22г

	12
	Телефоны (с указанием кода города)
	+7 (495) 215-06-84

	13
	Факс (с указанием кода города)
	Нет

	14
	Адрес электронной почты
	ds@mytask.me

	15
	Филиалы: перечислить названия и почтовые адреса
	Нет

	16
	Размер уставного капитала
	10 000 рублей

	17
	Стоимость основных фондов (по балансу последнего завершенного периода) н
	0 рублей

	18
	Банковские реквизиты (наименование и адрес банка, номер расчетного счета участника процедуры закупки в банке, телефоны банка, прочие банковские реквизиты)
	Р/с 40702810238260018643 в ОАО «Сбербанк России» г. Москва

к/с 30101810400000000225

БИК 044525225

	19
	Ф.И.О. руководителя участника процедуры закупки, имеющего право подписи согласно учредительным документам, с указанием должности и контактного телефона (те же данные в отношении главного бухгалтера)
	Генеральный директор

Слабаков Денис Евгеньевич

+7 (495) 215-06-84

Главный бухгалтер

Слабаков Денис Евгеньевич

+7 (495) 215-06-84

	20
	Орган управления участника процедуры закупки – юридического лица, уполномоченный на одобрение сделки, право на заключение которой является предметом настоящего конкурса
	Нет

	21
	Ф.И.О. уполномоченного лица участника процедуры закупки с указанием должности, контактного телефона, почтового адреса и адреса электронной почты.
	Генеральный директор

Слабаков Денис Евгеньевич

+7 (495) 215-06-84

Россия, 121087, г. Москва, ул. Барклая, д. 6, стр. 5 офис. 517

ds@mytask.me


  Генеральный директор ООО «Новые технологии» 

                                                                                                                                   Слабаков Д.Е.

Приложение 2 к заявке на участие в конкурсе

от «13»  января 2014 г. № 13/01-01 

Открытый конкурс на право заключения договора(ов) на оказание услуг по исследованию качества обслуживания в офисах продаж ОАО «Россельхозбанк» методом «Тайный покупатель»
ТЕХНИЧЕСКОЕ ПРЕДЛОЖЕНИЕ

Участник процедуры закупки: ООО «Новые технологии» (myTask).

Компания myTask рада предложить Вам проведение исследования качества обслуживания офисов продаж банка на территории РФ методом «Тайный 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.

Методика проведения исследования

Предмет, цели и задачи
Предмет - качество обслуживания и содержание офисов продаж банка.

Цель исследования – оценить, в соответствии с установленными критериями, уровень соблюдения стандартов качества обслуживания и содержания офисов продаж банка с привлечением квалифицированных агентов, с целью улучшения качества обслуживания и повышения удовлетворённости клиентов. Исследование проводится с применением метода «Тайный покупатель».

Задачи следования:
1. Исследование и оценка уровня соблюдения стандартов содержания офисов продаж банка и качества обслуживания с применением согласованного руководства, инструкций и легенд посещения;

2. Сравнительная оценка показателей качества обслуживания клиентов в офисах продаж банка и его основных конкурентов; 

3. Выявление проблемных параметров в результате анализа  информации собранной в ходе исследования; выработка рекомендаций по повышению качества обслуживания в офисах продаж банка;

4. Разработка, с учетом собранных данных, целевых показателей качества обслуживания клиентов в офисах продаж банка, рассчитываемых с учетом выявленных проблемных параметров и показателей качества обслуживания клиентов в офисах продаж основных конкурентов, с целью их дальнейшего включения в систему мотивации сотрудников банка.

Методы исследования:
· фотофиксации; 

· аудиозаписи;

· оценочные анкеты;

· расчет интегрального индекса качества;

· дескриптивный анализ;

· многоуровневое сравнение.

Целевая группа исследования – специалисты банковских отделений.
Критерии отбора тайных покупателей:

Для качественного получения данных по направлению Mystery Shopping главным условием является результат работ, который напрямую зависит от соблюдения технологии отбора тайных покупателей. Эта технология основана на большом опыте компаний, специализирующихся в Mystery Shopping, исследованиях в целом, а так же учитывает требования и нормы ESOMAR и MSPA.

Подбор и обучение тайных покупателей.

Качество собранных тайным покупателем данных напрямую зависит от соответствия его профиля портрету типичного клиента банка. Подбор тайных покупателей для всех проектов происходит с помощью баз данных персонала компаний.

Метод отбора тайного покупателя:
1. Автоподбор нужного профиля (возраст, пол, образование, доход, сфера деятельности)

2. Приглашение тайных покупателей на проект

3. Изучение руководства/подача заявки

4. Online обучение

5. Совершение тестовой проверки

6. Контроль качества проверки

7. Отсев нежелательных тайных покупателей/дообучение прошедших тестирование

8. Совершение визита

Полученные данные от тайных покупателей проходят 100% контроль на полноту и достоверность. По каждому отчету дается обратная связь обучающего характера.
Критерии отбора тайного покупателя для участия в исследованиях по легенде физического лица:

· Опыт совершения проверок финансовых учреждений за последние 12 месяцев;

· Знание инструкций и параметров оценки;
· Мужчины и женщины в возрасте от 21 до 65 лет;

· Образование не ниже среднего;
· Доход от 15 000 рублей;

· Не является сотрудником и не имеет родственников в банковской сфере.

Критерии отбора тайного покупателя для участия в исследованиях по легенде юридического лица:

· Опыт работы в финансовом отделе не менее 1 года;

· Знание инструкций и параметров оценки;

· Мужчины и женщины в возрасте от 24 до 55 лет;

· Образование высшее;

· Доход от 20 000 рублей;

· Не является сотрудником и не имеет родственников в банковской сфере.

Отбор тайных покупателей происходит по результатам оценки ранее выполненных работ по KPI.
KPI тайного покупателя:

	1. Анкета отправлена в течение дня совершения проверки.

	2. Комментарий подробно описывает ситуацию.

	2.1. Комментарий подробный/развернутый

	2.2. Ответ не противоречит блокам анкеты (логическая связь)

	2.3. Аргументирует выбранный ответ

	3.  Комментарий соответствует техническим стандартам

	4. Подтверждающие документы соответствует техническим стандартам.

4.1. Геолокация соответствует указанному адресу

	4.2.  Изображение четкое.

	4.3.  Все необходимые детали можно различить.

4.4. Аудиозаписьдает полное представление о происходящем. Четко слышен разговор.


Для создания портрета тайного покупателя были использованы исследования  различных компаний, специализирующихся на сборе  и обработке статистических данных (Холдинг "Ромир", Российский статистический ежегодник, РБК).

Требования к тайным 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 клиентов и состояние офиса продаж банка.

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.

Проверка качества заполнения анкет
Специалисты отдела контроля качества myTask на протяжении совершения проверок агентами офисов продаж банка проводят проверку качества выполнения полевых работ  на своей стороне: соответствие анкеты на логику и качество ее заполнения, проверка фотографий и аудиозаписей.

Ожидаемый результат

Итоговый отчет по первому этапу исследования в формате MS  Power Point, включающий:

· Интегральный индекс качества обслуживания, включающий все основные показатели, согласно выявленной оценки качества обслуживания в целом по всем офисам продаж банка, в разрезе регионов и легенд посещений;

· Частные индексы качества обслуживания по каждому из согласованных показателей;

· Рекомендации по повышению качества обслуживания и улучшению впечатления клиента при посещении офисов продаж банка;

· Целевые значения индексов качества обслуживания по всем этапам взаимодействия с Клиентом для включения в систему мотивации сотрудников банка. 

Отчет предоставляется в электронном (на съемном носителе информации (CD/DVD/флэш-диске) и бумажном виде.

Итоговый отчет по второму этапу исследования в формате MS  Power Point, включающий:

· Интегральный индекс качества обслуживания, включающий соответствующие  показатели, согласно выявленной оценки качества обслуживания в разрезе регионов и легенд посещений;

· Частные индексы качества обслуживания по каждому из показателей, согласно выявленной оценки качества обслуживания;

Отчет предоставляется в электронном (на съемном носителе информации (CD/DVD/флэш-диске) и бумажном виде.

Описание автоматизированной он-лайн 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 механизма защиты персональных данных «тайных покупателей» и сотрудников проверяемых офисов продаж  от передачи третьим лицам
 
Безопасность системы основана на шифровании передаваемых данных и на инфраструктуре информационной безопасности платформы GoogleAppEngine в соответствии с нормами федерального законодательства и нормами международных ассоциаций. Google защищает данные, придерживаясь строгих процедур обеспечения безопасности, а также за счет внедрения передовых технологий.

Данные, передаваемые между мобильными устройствами и автоматизированной он-лайн системой отчета, шифруются с помощью технологии Secure Socket Layers (SSL3).

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

Примеры отчетов

Слайд 1
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 Приложение А к техническому предложению

на участие в конкурсе

от «13»  января 2014 г. № 13/01-01 

СПИСОК 

ОФИСОВ СБЕРБАНК РОССИИ И ВТБ 24 ДЛЯ ПРОВЕДЕНИЯ ИССЛЕДОВАНИЯ

	Федеральный округ
	Населенный пункт
	Адрес
	Банк

	Сибирский федеральный округ
	г. Краснокаменск, Забайкальский край
	проспект Строителей
	Сбербанк

	Приволжский федеральный округ
	г. Зеленодольск, респ. Татарстан
	улица Ленина, 70
	Сбербанк

	Северо- Западный федеральный округ
	г. Выборг, Ленинградская область
	проспект Ленина, 9
	Сбербанк

	Уральский федеральный округ
	г. Верхняя Пышма, Свердловская область
	улица Ленина, 123, к. А
	Сбербанк

	Южный федеральный округ
	г. Анапа, Краснодарский край
	улица Ленина, 14
	Сбербанк

	 Центральный федеральный округ
	 г. Наро-Фоминск, Московская область
	 ул. Маршала Жукова, д. 16, пом. II

	 ВТБ 24

	 Северо-Кавказский федеральный округ
	 г. Георгиевск, Ставропольский край
	 ул. Пушкина, д. 52

	 ВТБ 24

	 Центральный федеральный округ

	 г. Губкин, Белгородская область
	 ул. Королева, д. 2

	 ВТБ 24

	Приволжский федеральный округ
	г. Кузнецк, Пензенская область
	ул. Кирова, д. 95

	 ВТБ 24

	Дальневосточный федеральный округ


	г.Мирный, респ. Саха (Якутия)

	ул. Тихонова, д. 7

	 ВТБ 24
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Приложение Б к техническому предложению

на участие в конкурсе

от «13»  января 2014 г. № 13/01-01 

ПЛАН-ГРАФИК ПРОВЕДЕНИЯ ИССЛЕДОВАНИЯ

(в календарных днях)

	№
	Наименование работ
	Дата начала
	Дата завершения

	1
	 Первый этап исследования
	
	

	1.1.
	Подготовка и предоставление доступа уполномоченным лицам Заказчика к информационной он-лайн системе отчетности по результатам проверок
	03.02.2014
	05.02.2014

	1.2.
	Инструктаж и тестирование знаний «тайных покупателей»
	03.02.2014
	10.02.2014

	1.3.
	Посещение «тайными покупателями» офисов продаж Заказчика 
	10.02.2014
	01.04.2014

	1.4.
	Посещение «тайными покупателями» офисов продаж основных конкурентов 
	10.02.2014
	17.04.2014

	1.5.
	Передача Заказчику отчета по первому этапу исследования 
	10.04.2014
	30.04.2014

	ИТОГО: срок проведения первого этапа исследования 87 календарных дней

	2.
	Второй этап исследования
	 
	 

	2.1.
	 Инструктаж и тестирование знаний «тайных покупателей»
	28.10.2014
	30.10.2014

	2.2.
	 Посещение «тайными покупателями» офисов продаж Заказчика
	31.10.2014
	03.12.2014

	2.3.
	Передача Заказчику отчета по второму этапу исследования 
	03.12.2014
	12.12.2014

	ИТОГО: срок проведения второго этапа исследования  44 календарных дня
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Приложение В к техническому предложению

на участие в конкурсе

от «13»  января 2014 г. № 13/01-01 

Инструкция по проведению оценки качества обслуживания
 в отделении банка (легенда - физическое лицо)
Подготовка к визиту

Цель проверки
Провести комплексную оценку качества обслуживания по 6 основным показателям:
· Продукты;

· Персонал;

· Бренд;

· Маркетинг;

· Расположение;

· Состояние офиса.

Задание
Вам предстоит посетить отделение банка, оценить его состояние, совершить фотофиксацию, ответить на вопросы и сделать аудиозапись. 
Просим Вас отнестись к этой проверке с особой ответственностью, так как Ваша работа окажет прямое влияние на уровень оказания банковских услуг Вам и другим клиентам!
Легенда
Вы  являетесь физическим лицом,  приходите  в отделение банка с целью получения кредита для покупки домашней скотины. По легенде Вам  не хватает полной суммы. 

Сумма кредита: от 30 000 до  200 000 рублей (в зависимости от потребностей)

Срок предоставления кредита: 2-5 лет

Вам необходимо узнать условия по продуктам банка и попросить сотрудника пояснить выгоду того или иного продукта.

Вам предстоит составить обращение (жалобу)*.

*-в случае невозможности подачи жалобы и получение консультации в одной легенде разрабатывается дополнительный инструментарий.
Обязательные требования к проверке:
1. Наличие смартфона (Android/iOS) с хорошей камерой.

2. Умение делать фотографии четкими с хорошо читаемой информацией.

3. Установленное на смартфон приложение Mytask.

Инструкция по установке и использованию приложения: https://

Портрет Тайного Покупателя
· Опыт совершения проверок финансовых учреждений за последние 12 месяцев;
· Знание инструкций и параметров оценки;
· Мужчины и женщины в возрасте от 21 до 65 лет;
· Образование не ниже среднего;
· Доход от 15 000 рублей;
· Не является сотрудником и не имеет родственников в банковской сфере.
Начало проверки

Позвоните в интересующее Вас отделение банка или на горячую линию, уточните:
· точный адрес отделения банка;

· режим работы отделения банка;

· о возможности получить консультацию по интересующей Вас услуге.

Технические требования:
· проверьте зарядку телефона;

· исправность работы приложения;

· наличие Интернета на телефоне.

Снаружи Отделения Банка/Бренд/Расположение
	Название вопроса
	Пояснение/Подсказка

	Время начала проверки
	Укажите время начала проверки

	Адрес проверки
	Выберите из списка адрес отделения банка.

	Навигация
	Обратите внимание, встречались ли Вам по пути указатели. 
В случае положительного ответа сфотографируйте все указатели.

Отметьте, какие указатели Вам удалось найти и сфотографировать по пути

	Напишите подробный комментарий о транспортной доступности отделения.
	Трудно ли было добраться до отделения? Заметны ли указатели? Далеко ли идти от метро и легко ли найти отделение? Напишите максимально полный комментарий.

	Геолокация
	Добрались до ОБ? Зафиксируйте свои координаты.
ВКЛЮЧИТЕ АУДИОЗАПИСЬ.

	Сделайте фото таблички банка

Фотографии должны быть 2 вариантов:
1. Общий вид

2. Приближенный снимок
	Вам надо сделать фото табличек банка: 

1) Табличка с номером подразделения; 

2) Табличка с графиком работы ОБ; 

3) Табличка с адресом указанным на доме. 

Фотографируйте все указатели, встречающиеся Вам по пути.

	Прилегающая территория/парковка/лестницы/пандус
	Сделайте несколько фотографий прилегающей территории вокруг отделения (3-4 фотографии).

Имеется ли на территории, прилегающей к отделению бесплатная парковка?

Имеется ли на парковке специальные парковочные места для автомобилей инвалидов?

Имеются ли при входе в отделению лестницы с поручнями и пандусами для передвижения детских и инвалидных колясок?

Напишите общий комментарии по внешнему состоянию прилегающей территории.

Оцените сочетаемость бренда со стилистикой внешнего состояния.

	Отметьте, размещена ли в отделении зона 24*7
	Зона 24*7  - это зона с КРУГЛОСУТОЧНЫМИ терминалами и банкоматами.  

Сделайте фото банкомата


Внутри Отделения Банка/Состояние офиса/Бренд/Маркетинг
	Название вопроса
	Пояснение/Подсказка

	Внутреннее состояние отделения банка.


	Оцените:

· чистоту помещения (окна, стены, пол, банкетки, столы);

· чистоту порядок зоны зоны 24*7 – отсутствие посторонних предметов в зоне;

· работоспособность терминалов и банкоматов;

· наличие и понятность навигации;

· комфортность освещения;

· комфортность температурного режима;

· достаточность и удобство мест для ожидания;

· наличие и доступность рекламных буклетов.

Сделайте фото рекламных материалов, навигации, посадочных мест.

Оцените сочетаемость бренда со стилистикой интерьера офиса продаж и рекламными материалами.

	Возьмите талон электронной очереди.

Сделайте фото талона электронной очереди.


	При входе в отделение банка Вам необходимо обратиться к консультанту и пояснить цель своего визита в банк. Консультант поможет Вам выбить талон электронной очереди. В случае если в отделении нет электронной очереди (сломана), займите очередь.

Запомните:

· чем занимался консультант (если он был в отделении;

· сколько посетителей было в ОБ.


Взаимодействие/Продукт
	Название вопроса
	Пояснение/Подсказка

	Внешний вид сотрудника.


	Вам было понятно к какому специалисту Вы можете обратиться?

Оцените:

· наличие бейджа с именем;

· соответствие внешнего вида стандартам (форма, маникюр, макияж, прическа)

Запомните:

· ФИО сотрудника и его внешность; 

· номер окна и месторасположение сотрудников, у которых вы получили обслуживание

· поздоровался ли сотрудник первым;

· какую форму обращения к Вам использовал сотрудник: по ИО и/или на Вы?

	Выявление потребностей.


	Укажите время начала взаимодействия.

Позвольте сотруднику проявить инициативу и начать выявление потребностей.

Запомните:

· сотрудник уточнил цель Вашего визита;

· какие вопросы для выявления Вашей потребности вам задавали.

· сколько видов услуг/продуктов было предложено;

· какие условия предлагаемой услуги;

· какие преимущества услуг были Вам озвучены;

· предложил ли дополнительные продукты;

· сотрудник уточнял, все ли понятно, слушал Ваши комментарии и реагировал на них;

· резюмировал ли сотрудник Ваши потребности.

Обязательно выскажите пару возражений по предлагаемой продукции, пример:

«Процентная ставка очень маленькая», «Если я сниму деньги досрочно, то потеряю %».

Запомните, что сотрудник ответил на Ваше возражение.

Сотрудник предложил оформить услугу прямо сейчас?

Сотрудник может уточнить у Вас ФИО, дату рождения или паспорт - это делается для того, чтобы сотрудник мог проверить по базе данных, есть ли какие-то специальные предложения для Вас. Не отказывайтесь, предоставьте сотруднику необходимые данные*.


Персонал

	Название вопроса
	Пояснение/Подсказка

	Соблюдение стандартов обслуживания.


	Вам было понятно, к какому специалисту Вы можете обратиться?

Оцените:

· соблюдение стандартов обслуживания;

· любезность;

· позитивное отношение и внимание к потребностям клиентов; 

· информированность о предоставляемых продуктах и услугах;

· надлежащее представление имиджа Банка

	Внешний вид.


	Оцените:

· наличие у всех сотрудников бейджа или таблички с именем;

· одежда сотрудников соответствует деловому стилю;

· все сотрудники опрятны;

· присутствие неформального общения между сотрудниками;

· употребление пищи, напитков, жевательной резинки на рабочем месте;

· порядок на рабочем месте;

· игнорировали ли сотрудники присутствовавших клиентов;

· проявляли ли сотрудник раздражение или неуважение по отношению к клиентам?


Желаем Вам Удачи!

  Генеральный директор ООО «Новые технологии» 

                                                                                                                                   Слабаков Д.Е.

Приложение Г к техническому предложению

на участие в конкурсе

от «13»  января 2014 г. № 13/01-01 

Инструкция по проведению оценки качества обслуживания

 в отделении банка (легенда - юридическое лицо)

Подготовка к визиту

Цель проверки

Провести комплексную оценку качества обслуживания по 6 основным показателям:

· Продукты;

· Персонал;

· Бренд;

· Маркетинг;

· Расположение;

· Состояние офиса.

Задание
Вам предстоит посетить отделение банка, оценить его состояние, совершить фотофиксацию, ответить на вопросы и сделать аудиозапись. 

Просим Вас отнестись к этой проверке с особой ответственностью, так как Ваша работа окажет прямое влияние на уровень оказания банковских услуг Вам и другим клиентам!

Легенда

Вы являетесь юридическим лицом или ИП, приходите в отделение банка с целями:

1. Получения кредита для покупки специализированного оборудования по сбору урожая. По легенде Вам не хватает полной суммы. 

Сумма кредита: от 500 000 до  2 000 000 рублей (в зависимости от потребностей)

Срок предоставления кредита: от 1 месяца до 1 года

2. Открытие и ведение расчетного и депозитного счета.

Сумма кредита: от 500 000 до  2 000 000 рублей (в зависимости от потребностей)

Срок предоставления кредита: от 1 месяца до 5 лет

Вам необходимо узнать условия по продуктам банка и попросить сотрудника пояснить выгоду того или иного продукта.

Обязательное требование к проверке:

1. Наличие смартфона (Android/iOS) с хорошей камерой.

2. Умение делать фотографии четкими с хорошо читаемой информацией.

3. Установленное на смартфон приложение Mytask.

Инструкция по установке и использованию приложения: https://
Портрет Тайного Покупателя

· Опыт работы в финансовом отделе не менее 1 года;

· Знание инструкций и параметров оценки;

· Мужчины и женщины в возрасте от 24 до 55 лет;

· Образование высшее;

· Доход от 20 000 рублей;

· Не является сотрудником и не имеет родственников в банковской сфере.

Начало проверки

Позвоните в интересующее Вас отделение банка или на горячую линию, уточните:

· точный адрес отделения банка;

· режим работы отделения банка;

· о возможности получить консультацию по интересующей Вас услуге.

Технические требования:

· проверьте зарядку телефона;

· исправность работы приложения;

· наличие Интернета на телефоне.

Снаружи Отделения Банка/Бренд/Расположение

	Название вопроса
	Пояснение/Подсказка

	Время начала проверки
	Укажите время начала проверки

	Адрес проверки
	Выберите из списка адрес отделения банка.

	Навигация
	Обратите внимание, встречались ли Вам по пути указатели. 
В случае положительного ответа сфотографируйте все указатели.

Отметьте, какие указатели Вам удалось найти и сфотографировать по пути

	Напишите подробный комментарий о транспортной доступности отделения.
	Трудно ли было добраться до отделения? Заметны ли указатели? Далеко ли идти от метро и легко ли найти отделение? Напишите максимально полный комментарий.

	Геолокация
	Добрались до ОБ? Зафиксируйте свои координаты.
ВКЛЮЧИТЕ АУДИОЗАПИСЬ.

	Сделайте фото таблички банка

Фотографии должны быть 2 вариантов:
1. Общий вид

2. Приближенный снимок
	Вам надо сделать фото табличек банка: 

1) Табличка с номером подразделения; 

2) Табличка с графиком работы ОБ; 

3) Табличка с адресом указанным на доме. 

Фотографируйте все указатели, встречающиеся Вам по пути.

	Прилегающая территория/парковка/лестницы/пандус
	Сделайте несколько фотографий прилегающей территории вокруг отделения (3-4 фотографии).

Имеется ли на территории, прилегающей к отделению бесплатная парковка?

Имеется ли на парковке специальные парковочные места для автомобилей инвалидов?

Имеются ли при входе в отделению лестницы с поручнями и пандусами для передвижения детских и инвалидных колясок?

Напишите общий комментарии по внешнему состоянию прилегающей территории.

Оцените сочетаемость бренда со стилистикой внешнего состояния.

	Отметьте, размещена ли в отделении зона 24*7
	Зона 24*7  - это зона с КРУГЛОСУТОЧНЫМИ терминалами и банкоматами.  

Сделайте фото банкомата


Внутри Отделения Банка/Состояние офиса/Бренд/Маркетинг
	Название вопроса
	Пояснение/Подсказка

	Внутреннее состояние отделения банка.


	Оцените:

· чистоту помещения (окна, стены, пол, банкетки, столы);

· чистоту порядок зоны зоны 24*7 – отсутствие посторонних предметов в зоне;

· работоспособность терминалов и банкоматов;

· наличие и понятность навигации;

· комфортность освещения;

· комфортность температурного режима;

· достаточность и удобство мест для ожидания;

· наличие и доступность рекламных буклетов.

Сделайте фото рекламных материалов, навигации, посадочных мест.

Оцените сочетаемость бренда со стилистикой интерьера офиса продаж и рекламными материалами.

	Возьмите талон электронной очереди.

Сделайте фото талона электронной очереди.


	При входе в отделение банка Вам необходимо обратиться к консультанту и пояснить цель своего визита в банк. Консультант поможет Вам выбить талон электронной очереди. В случае если в отделении нет электронной очереди (сломана), займите очередь.

Запомните:

· чем занимался консультант (если он был в отделении;

· сколько посетителей было в ОБ.


Взаимодействие/Продукт
	Название вопроса
	Пояснение/Подсказка

	Внешний вид сотрудника.


	Вам было понятно к какому специалисту Вы можете обратиться?

Оцените:

· наличие бейджа с именем;

· соответствие внешнего вида стандартам (форма, маникюр, макияж, прическа)

Запомните:

· ФИО сотрудника и его внешность; 

· номер окна и месторасположение сотрудников, у которых вы получили обслуживание

· поздоровался ли сотрудник первым;

· какую форму обращения к Вам использовал сотрудник: по ИО и/или на Вы?

	Выявление потребностей.


	Укажите время начала взаимодействия.

Позвольте сотруднику проявить инициативу и начать выявление потребностей.

Запомните:

· сотрудник уточнил цель Вашего визита;

· какие вопросы для выявления Вашей потребности вам задавали.

· сколько видов услуг/продуктов было предложено;

· какие условия предлагаемой услуги;

· какие преимущества услуг были Вам озвучены;

· предложил ли дополнительные продукты;

· сотрудник уточнял, все ли понятно, слушал Ваши комментарии и реагировал на них;

· резюмировал ли сотрудник Ваши потребности.

Обязательно выскажите пару возражений по предлагаемой продукции, пример:

«Процентная ставка очень маленькая», «Если я сниму деньги досрочно, то потеряю %».

Запомните, что сотрудник ответил на Ваше возражение.

Сотрудник предложил оформить услугу прямо сейчас?

Сотрудник может уточнить у Вас ФИО, дату рождения или паспорт - это делается для того, чтобы сотрудник мог проверить по базе данных, есть ли какие-то специальные предложения для Вас. Не отказывайтесь, предоставьте сотруднику необходимые данные*.


Персонал

	Название вопроса
	Пояснение/Подсказка

	Соблюдение стандартов обслуживания.


	Вам было понятно, к какому специалисту Вы можете обратиться?

Оцените:

· соблюдение стандартов обслуживания;

· любезность;

· позитивное отношение и внимание к потребностям клиентов; 

· информированность о предоставляемых продуктах и услугах;

· надлежащее представление имиджа Банка

	Внешний вид.


	Оцените:

· наличие у всех сотрудников бейджа или таблички с именем;

· одежда сотрудников соответствует деловому стилю;

· все сотрудники опрятны;

· присутствие неформального общения между сотрудниками;

· употребление пищи, напитков, жевательной резинки на рабочем месте;

· порядок на рабочем месте;

· игнорировали ли сотрудники присутствовавших клиентов;

· проявляли ли сотрудник раздражение или неуважение по отношению к клиентам?


Желаем Вам Удачи!

  Генеральный директор ООО «Новые технологии» 

                                                                                                                                   Слабаков Д.Е.

Приложение Д к техническому предложению

на участие в конкурсе

от «13»  января 2014 г. № 13/01-01 

Чек-лист для проведения оценки 

качества обслуживания в отделении банка

	Вопросы
	Ответы

	Выберите адрес ОБ который собираетесь посетить
	 
	 

	Отметьте дату и время
	 
	 

	Навигация отделения банка

	Вам было легко найти здание/отделение? 
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Прокомментируйте. Какие трудности Вы испытали при поиске?
	КОММЕНТАРИЙ
	 

	По пути следования к ОБ были указатели/вывеска?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Сделайте фото указателей
	 

	Внешнее состояние

	Отметьте геолокацию
	 
	 

	Включите аудиозапись
	 
	 

	Прилегающая территория около отделения была чистая?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	В случае отрицательного ответа прокомментируйте. Что в прилегающей территории было грязно?
	КОММЕНТАРИЙ
	 

	Перед входом было специальное покрытие со специальными прорезиненными ковриками?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Имеется ли на территории, прилегающей к отделению бесплатная парковка?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Имеется ли на парковке специальные парковочные места для автомобилей инвалидов?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Имеются ли при входе в отделению лестницы с поручнями и пандусами для передвижения детских и инвалидных колясок?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Напишите общий комментарии по внешнему состоянию прилегающей территории.
	КОММЕНТАРИЙ
	 

	Оцените сочетаемость бренда со стилистикой внешнего состояния.
	1
	2
	3
	4
	5

	Сделайте фото прилегающей территории
	 

	Внутреннее состояние помещения

	В отделении банка присутствует зона 24*7
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Банкоматы/терминалы находятся в рабочем состоянии?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Зона 24*7 чистая? Отсутствуют посторонние предметы?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Сделайте фото всех банкоматов и терминалов
	 

	В помещении было чисто  (окна, стены, пол, банкетки, столы)?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	В случае отрицательного ответа прокомментируйте. Что в помещении было грязно?
	КОММЕНТАРИЙ
	 

	Освещение было комфортным?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Температурный режим в зале было комфортным?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	В банке достаточное количество мест для ожидания? 
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Комфортны ли места для ожидания?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Сделайте фото посадочных мест
	 

	В отделении была навигация?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Навигация была понятна?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Сделайте фото навигации
	 

	В отделении банка присутствуют  рекламные материалы/буклеты?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Рекламные материалы расположены удобно? Легко доступны?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Сделайте фото рекламных материалов.
	 

	Оцените сочетаемость бренда со стилистикой интерьера офиса продаж и рекламными материалами.
	1
	2
	3
	4
	5

	Опишите и аргументируйте общее впечатление о внутреннем состоянии помещения.
	КОММЕНТАРИЙ

	Взаимодействие

	При входе в ОБ на Вас сразу обратили внимание?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Кто из сотрудников Вас встретил?
	Консультант
	Специалист
	Охранник
	Другой сотрудник
	Встречающего сотрудника не было

	Прокомментируйте ответ «другой сотрудник»
	КОММЕНТАРИЙ

	В отделении был консультант?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Прокомментируйте чем занимался консультант?
	КОММЕНТАРИЙ

	Вас поприветствовали фразой «Добрый день/вечер/утро; Здравствуйте»?
	Да
	Нет
	Меня никто не встретил
	 
	 

	Каким было приветствие?
	Доброжелательное
	Нейтральное
	Грубое
	Приветствия не было
	Меня никто не встретил

	У Вас уточнили цель визита в ОБ?
	Да
	Нет
	Меня никто не встретил
	 
	 

	Есть ли в ОБ система управления электронной очередью?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Вам предложили взять талон электронной очереди?
	Да
	Нет
	Меня никто не встретил
	Отсутствует электронная очередь
	 

	Вам помогли выбить его?
	Да
	Нет
	Я самостоятельно выбил талон
	 
	 

	Сколько времени Вы ожидали начала консультации
	1-2 минуты
	3 – 5 минут
	5-10 минут
	более 10 минут
	 

	В отделении было много посетителей?
	До 5 человек
	от 5 до 10 человек
	от 10 до 15 человек
	более 15 человек
	 

	Специалист поприветствовал Вас?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Каким было приветствие?
	Доброжелательное
	Нейтральное
	Грубое
	Приветствия не было
	 

	Специалист уточнил цель визита?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Специалист спросил разрешения задать несколько вопросов?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Специалист пояснил зачем он задает вопросы?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Специалист уточнил являлись ли Вы клиентом банка или спрашивал Ваше ФИО?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Какие вопросы задавал специалист для выявления потребностей?
	Вопрос 1
	Вопрос 2
	Вопрос 3
	Вопрос 4
	Вопрос 5

	Прокомментируйте о какие еще вопросы задал Вам специалист?
	КОММЕНТАРИЙ

	Вам были предложены какие-то услуги/продукты банка?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Сколько видов услуг/продуктов было предложено?
	1
	2
	3
	4
	5

	Вам рассказали условия предложенной услуги?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Прокомментируйте  какие условия предлагаемой услуги были озвучены
	КОММЕНТАРИЙ

	Вам рассказали о преимуществах?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Прокомментируйте  какие преимущества услуг были Вам озвучены
	КОММЕНТАРИЙ

	Вам предложили  дополнительные продукты?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Специалист уточнял, все ли понятно, слушал Ваши комментарии и реагировал на них?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Специалист резюмировал Ваши потребности?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Обязательно выскажите пару возражений по предлагаемой продукции, пример: «Процентная ставка очень маленькая», «Если я сниму деньги досрочно, то потеряю %».Прокомментируйте что сотрудник ответил на Ваше возражение?
	КОММЕНТАРИЙ

	
Сотрудник предложил оформить услугу прямо сейчас?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Опишите и аргументируйте общее впечатление о взаимодействии
	КОММЕНТАРИЙ

	Внешний вид специалиста

	У специалиста был бейдж?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Внешний вид специалиста соответствовал стандартам (форма, маникюр, макияж, прическа)
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Напишите ФИО специалиста
	КОММЕНТАРИЙ

	Опишите внешность специалиста
	КОММЕНТАРИЙ

	Напишите номер окна или опишите местоположение рабочего места, где Вы получали консультацию.
	КОММЕНТАРИЙ

	Напишите какую форму обращения к Вам использовал сотрудник: по ИО и/или на Вы?
	КОММЕНТАРИЙ

	Специалист был доброжелательным?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Специалист был ориентирован на клиента?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Специалист был компетентен (знал условия продукта, рассказывал о преимуществах)?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Сотрудник выражался специфическими терминами, которые Вам были непонятны?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Специалист был вежлив?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Опишите и аргументируйте общее впечатление об специалисте
	КОММЕНТАРИЙ

	Внешний вид и дисциплина сотрудников

	У всех сотрудников были бейджи?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Одежда сотрудников соответствует деловому стилю?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Все сотрудники опрятны?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Присутствовало ли неформальное общение между сотрудниками?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Сотрудники  употребляли пищу, напитки, жевательную резинку на рабочем месте?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	На рабочих столах был порядок?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Были ли случаи, когда сотрудники игнорировали присутствовавших клиентов?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Проявляли ли сотрудник раздражение или неуважение по отношению к клиентам?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Опишите и аргументируйте общее впечатление о внешнем виде и работе сотрудников
	КОММЕНТАРИЙ
	 

	Общее впечатление
	 

	Вам понравилась внутренняя атмосфера отделении банка, было комфортно?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	При следующем посещении ОБ Вы бы хотели, чтобы Вас обслуживал тот же специалист?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Хотели бы Вы снова посетить это  банк?
	Да
	Нет
	 
	 
	 

	Опишите и аргументируйте общее впечатление о посещении ОБ
	КОММЕНТАРИЙ
	 

	Сделайте фото распечаток, предложенных специалистом
	 

	Сделайте фото визитки
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Приложение Е к техническому предложению

на участие в конкурсе

от «13»  января 2014 г. № 13/01-01 

Детализированные легенды для «тайных покупателей» по всем целевым клиентским сегментам
Физические лица
Тайный покупатель является физическим лицом и приходит в отделение банка с целью получения кредита для покупки домашней скотины. По легенде тайному покупателю не хватает полной суммы. 
Сумма кредита: от 30 000 до  200 000 рублей (в зависимости от потребностей)

Срок предоставления кредита: от 2 до 5 лет

Тайному покупателю необходимо оценить, в соответствии с установленными критериями, уровень соблюдения стандартов качества обслуживания и содержания офисов продаж банка. 
Тайный покупатель является физическим лицом, приходит в отделение банка, чтобы получить консультацию по нескольким направлениям:

· Потребительский кредит;

· Кредит на развитие личного хозяйства.

Тайному покупателю необходимо:

1. Узнать условия по продуктам банка и попросить сотрудника пояснить выгоду того или иного продукта.
2. Составить обращение (жалобу).
3. Провести комплексную оценку качества обслуживания по 6 основным показателям:
· Продукты;

· Персонал;

· Бренд;

· Маркетинг;

· Расположение;

· Состояние офиса.

Юридические лица
Тайный покупатель является юридическим лицом или ИП, приходит в отделение банка с целями:

1. Получение кредита для покупки специализированного оборудования по сбору урожая. По легенде тайному покупателю не хватает полной суммы. 

Сумма кредита: от 500 000 до  2 000 000 рублей (в зависимости от потребностей)

Срок предоставления кредита: от 1 месяца до 1 года

2. Открытие и ведение расчетного и депозитного счета для размещения свободных средств от предстоящей выручки.
Сумма кредита: от 500 000 до  2 000 000 рублей (в зависимости от потребностей)

Срок предоставления кредита: от 1 месяца до 5 лет
Тайному покупателю необходимо оценить, в соответствии с установленными критериями, уровень соблюдения стандартов качества обслуживания и содержания офисов продаж банка.
Тайный покупатель является юридическим лицом (микро и малый бизнес), приходит в отделение банка, чтобы получить консультацию по нескольким направлениям:

1. Кредитование крестьянских (фермерских) хозяйств и иных субъектов малого и среднего предпринимательства.

2. Консультация по открытию и ведению расчетного и депозитного счета.

3. Провести комплексную оценку качества обслуживания по 6 основным показателям:

· Продукты;

· Персонал;

· Бренд;

· Маркетинг;

· Расположение;

· Состояние офиса.
Представленные материалы разработаны на основании комплекса международных и российских практик оценки качества обслуживания ESOMAR и MSPA, а также с использованием собственного опыта реализации аналогичных проектов:
http://chat.websumy.ru/cases
Приложение 3 к заявке на участие в конкурсе

от «13»  января 2014 г. № 13/01-01 

Открытый конкурс №ОК1/14-ГО на право заключения договора(ов) на оказание услуг по исследованию качества обслуживания в офисах продаж ОАО «Россельхозбанк» методом «Тайный покупатель»

СПРАВКА ОБ ОПЫТЕ ВЫПОЛНЕНИЯ ДОГОВОРОВ 

Участник процедуры закупки: ООО «Новые технологии»

	№

п/п
	Сроки выполнения (год и месяц начала выполнения – год и месяц фактического или планируемого окончания выполнения)
	Заказчик (наименование, адрес, контактное лицо с указанием должности, контактные телефоны)
	Описание договора (объем и состав поставок, работ и услуг, описание основных условий договора)
	Сумма договора, руб.
	Процент завершенности выполнения

	1.
	Договор 1

	
	С 01.11.2012

По 30.11.2012
	ОАО «Сбербанк России»

Россия, 117997 г.Москва,

Ул.Вавилова д.19
	Проведение маркетингового исследования по методу «Тайный Покупатель». Оценка качества обслуживания в отделениях банка
	
	100 %

	2.
	Договор 2

	
	С 01.11.2012

По 30.11.2012
	ОАО «Сбербанк России»

Россия, 117997 г.Москва,

Ул.Вавилова д.19
	Проведение аудита банкоматов и устройств самообслуживания с помощью фотофиксаций
	
	100 %

	3.
	Договор 3

	
	С 01.12.2012

По 28.12.2012
	ЗАО «Управляющая компания «Аптечная сеть 36,6»

Россия, 119530, г.Москва, Очаковское шоссе, д.10, кор.2, стр.1
	Проведение аудита сети аптек. Фотофиксация необходимых критериев
	
	100 %

	4.
	Договор 4

	
	С 01.03.2013

По 31.03.2012
	ЗАО «Управляющая компания «Аптечная сеть 36,6»
Россия, 119530, г.Москва, Очаковское шоссе, д.10, кор.2, стр.1
	Проведение анализа целесообразности открытия новых аптек. Сбор информации об аптеках, расположенных в торговых центрах и в радиусе 2 км от них. 
	
	100 %

	5.
	Договор 5

	
	С 01.03.2013

По 31.03.2012
	ООО «Торговый квартал»
Россия, 123317, г. Москва, ул. Тестовская, д.10
	Сбор и анализ информации в оценочном и визуальном (фотосъемка) виде о расположении, внутреннем и внешнем состоянии торговых центров. Предоставление обработанных данных с помощью специальной программы.
	
	100 %

	6.
	И др.

	ИТОГО за полный 2012 год
	

	1.
	Договор 1

	
	С 01.03.2013 

По 30.04.2013
	ООО «Хоум Кредит энд Финанс Банк», 
Россия, 125040, г. Москва, улица Правды, д. 8, кор.1
	Оценка качества обслуживания банка по определенным критериям с подтверждающим документом и аудиозаписью.
	
	100 %

	2.
	Договор 2

	
	С 15.04.2013

По 31.08.2013
	Комитет Государственных Услуг, 

Россия, 121205, г. Москва., ул. Новый Арбат д. 36/9
	Скрытый аудит многофункциональных центров: оценка внешнего и внутреннего состояния, фотоотчеты и заполнение опросных листов.
	
	100 %

	3.
	Договор 3

	
	С 01.06.2013

По 31.07.2013


	ЗАО «Объединенная система моментальных плтежей»

Россия, 115201, Москва, 1-ый Варшавский проезд, д.2, стр.8
	Поиск и сбор информации о всех платежных терминалах компании. Анализ полученных данных.
	
	100 %

	4.
	Договор 4

	
	С 01.06.2013

По 31.07.2013


	ЗАО «Объединенная система моментальных плтежей»

Россия, 115201, Москва, 1-ый Варшавский проезд, д.2, стр.8
	Проверка точек «QIWI Кассир» на наличие рекламных материалов
	
	100 %

	5.
	Договор 5

	
	С 01.10.2013

По 31.10.2013


	ООО «Филип моррис сэйлз энд маркетинг»
Россия, 127051, Москва, Цветной бульвар, д. 2
	Сбор информации о состоянии выкладки сигарет на торговых точках. Анализ соблюдения планограммы, проверка своевременности поставок.
	
	100 %

	6.
	И др.

	ИТОГО 38
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Приложение 4 к заявке на участие в конкурсе

от «13»  января 2014 г. № 13/01-01 

Открытый конкурс №ОК1/14-ГО на право заключения договора(ов) на оказание услуг по исследованию качества обслуживания в офисах продаж ОАО «Россельхозбанк» методом «Тайный покупатель»

СПРАВКА ОБ ОПЫТЕ ВЫПОЛНЕНИЯ ДОГОВОРОВ В КРЕДИТНЫХ ОРГАНИЗАЦИЯХ,

 входящих в первую 10-ку рейтинга самых филиальных банков по данным РБК Рейтинг

Участник процедуры закупки:  ООО «Новые технологии»

	№

п/п
	Сроки выполнения (год и месяц начала выполнения – год и месяц фактического или планируемого окончания выполнения)
	Заказчик (наименование, адрес, контактное лицо с указанием должности, контактные телефоны)
	Описание договора (объем и состав работ, описание основных условий договора)
	Сумма договора, руб.
	Процент завершенности выполнения

	1
	Договор 1

	
	С 01.11.2012

По 30.11.2012
	ОАО «Сбербанк России»

Россия, 117997 г.Москва,

Ул.Вавилова д.19
	Проведение маркетингового исследования по методу «Тайный Покупатель». Оценка качества обслуживания в отделениях банка
	
	100%

	2.
	Договор 2

	
	С 01.11.2012

По 30.11.2012
	ОАО «Сбербанк России»

Россия, 117997 г.Москва,

Ул.Вавилова д.19
	Проведение аудита банкоматов и устройств самообслуживания с помощью фотофиксаций
	
	100%

	ИТОГО 2
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