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1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. Организатором закупки является ПАО «МТС-Банк» - юридический адрес: Российская Федерация, 115432, г. Москва, пр-т Андропова, д.18, к.1 (далее – Банк). Организатор закупки о проведении Открытого запроса предложений приглашает организации к участию в процедуре конкурентного запроса цен по выбору поставщика услуг по обеспечению соблюдения стандартов обслуживания и продаж ПАО «МТС-Банк».
1.2. Контактная информация организатора закупки:
Адрес: г.Москва, пр-т Андропова, д.18, корп.1

Ответственный: Слукина Мария

e-mail: zakupki@mtsbank.ru 
Телефон/факс: +7(495) 921-28-00 (доб. 22-08)

по организационным вопросам обращаться к контактному лицу организатора закупки.

Сбор коммерческих предложений производится в электронной форме на электронной торговой площадке (далее АСТ) http://utp.sberbank-ast.ru/AFK.

Дополнительным конкурентным преимуществом участника является наличие совместных проектов с ПАО «МТС-Банк»: открытый расчетный счет, проведение оборотов, з/п проекты, депозиты и прочие совместные проекты. За дополнительной информацией необходимо обращаться в Управление поддержки корпоративного бизнеса Департамента клиентской работы: тел. +7(495) 921-20-99, доб.42-47, 33-60 (Кондрашкина Елена Станиславовна).

1.3. Правовой статус процедуры и документов

1.3.1. Запрос предложений не является конкурсом, и его проведение не регулируется статьями 447—449 части первой Гражданского кодекса Российской Федерации. Данная процедура запроса цен также не является публичным конкурсом и не регулируется статьями 1057—1061 части второй Гражданского кодекса Российской Федерации. Таким образом, данная процедура запроса цен не накладывает на Организатора соответствующего объема гражданско-правовых обязательств.

1.3.2. Опубликованное в соответствии с пунктом 1.1 Уведомление вместе с его неотъемлемым приложением – настоящей Документацией, не являются приглашением делать оферты и должны рассматриваться Участниками с учетом этого.

2. ПРЕДМЕТ ЗАКУПКИ
2.1.  Предметом закупки является оказание услуг по обеспечению соблюдения стандартов обслуживания и продаж ПАО «МТС-Банк».
2.2.  Техническое задание приведено в Приложении №1 к Закупочной документации.

Техническое задание содержит условия, критичные для данной Закупки. Предложения Участников должны соответствовать требованиям Технического задания.
3. УСЛОВИЯ

3.1. Срок действия Договора – в течение 1 (одного) года после заключения.
3.2. Оплата услуг выполняется по окончании каждой отдельной волны исследования 100% после предоставления Исполнителем всей отчетности и подписания акта об оказании услуг. 

3.3.  Цены фиксируются на весь период действия Договора. 
4. ТРЕБОВАНИЯ К ПОДАЧЕ ПРЕДЛОЖЕНИЙ
4.1.  Не позднее 15:00 «10» июля 2015г. (время московское) участники должны подготовить и загрузить на ЭТП: 
4.1.1. Анкету участника по форме и в соответствии с инструкциями, приведенными в настоящей Документации (Форма № 1, п.8.1).

4.1.2. Если от имени участника действует лицо, уполномоченное на это соответствующей доверенностью, то предложение участника должно содержать копию вышеуказанной доверенности, заверенную печатью организации участника;

4.1.3. Справку о выполнении аналогичных по характеру и объему договоров за последние три года (в простой письменной форме);
4.1.4. Подтверждение соответствия Участника требованиям, указанным в ТЗ (приложить необходимые подтверждающие документы)
4.2.  Не позднее чем через сутки после закрытия процедуры сбора коммерческих предложений на ЭТП Участники должны представить на электронный адрес Zakupki@mtsbank.ru:
4.2.1. Отчет-распечатку заявленных тарифов, заверенный подписью руководителя и печатью организации.
4.2.2. Заполненная Спецификация к ТЗ в виде сканов, заверенных подписью руководителя и печатью организации + файлы в формате Excel.

4.3.  В цену товара должны быть включены все расходы Исполнителя согласно Спецификации к ТЗ, все налоги, пошлины, сборы и иные обязательные платежи согласно действующему законодательству Российской Федерации, все скидки. 
4.4.  Предоставляемые документы по п.п. 3.1 – 3.2 должны быть подписаны лицом, имеющим право в соответствии с законодательством Российской Федерации действовать от лица Участника без доверенности, или уполномоченным лицом на основании доверенности. К отчету-распечатке следует приложить копию Решения/Протокола (или иное) о назначении Генерального директора (или иное) а так же Приказ о вступлении его/ее в должность. В случае подписания отчета распечатки на основании доверенности также следует предоставить копию Доверенности на право подписи подписанта Участника. 

4.5. Отказ от заявленных цен принимается только в письменном виде.

4.6. Участники направляют свою документацию в отсканированном виде (скан-копии в формате .pdf, сделанные с оригиналов документов)

4.7.  Предложение должно быть действительным в течение 3 месяцев с момента завершения сбора предложений.

4.8.  Разъяснение закупочной документации

Участники вправе обратиться к Организатору за разъяснениями настоящей закупочной документации. Запросы на разъяснение документации должны подаваться в письменной форме на адрес организатора закупки zakupki@mtsbank.ru.

Организатор в разумный срок ответит на любой вопрос, который он получит не позднее, чем за 3 рабочих дня до истечения срока подачи предложений (п.1.2.). Если, по мнению Организатора, ответ на данный вопрос будет интересен всем участникам, копия ответа (без указания источника запроса) будет направлена всем участникам, официально получившим настоящую документацию.
5. Подача Ценовых Предложений и их прием

Сбор коммерческих предложений производится в электронной форме на электронной торговой площадке (далее ЭТП) http://utp.sberbank-ast.ru/AFK
5.1. Для участия в сборе коммерческих предложений в электронной форме с использованием ЭТП Участники присваивают себе самостоятельно Коды доступа, заполняя «Заявку поставщика на регистрацию в системе» http://utp.sberbank-ast.ru/AFK
5.2. Номер извещения на ЭТП – SBR016-1506290002
5.3. Основное время проведения: «13» июля 2015 года с 10:00 до 11:00 (по московскому времени).

5.4. Сбор коммерческих предложений проводятся с продлением; шаг продления – 10 минут; первое продление – автоматическое; условие последующих продлений – любое понижение ставки во время продления.

5.5. Процедура продления: в 10:50 по московскому времени фиксируются лучшие ставки по каждой  позиции, и торги продлеваются на 10 минут автоматически до 11:00. Через 10 минут, в 11:00, лучшие ставки по каждой позиции фиксируются повторно. Если хотя бы по одной позиции заявки лучшие ставки (на 10:50) снизились по сравнению с предыдущей фиксацией ставок (на 11:00) , то торги продлеваются, иначе – закрываются. Число продлений не ограничено, и торги продлеваются до тех пор, пока существует разница фиксируемых лучших ставок. Торги закрываются по истечении срока продления, если в этот период условие продления не выполнилось; 

5.6. Начало и окончание времени проведения сбора коммерческих предложений в электронной форме с использованием ЭТП определяется по времени сервера http://utp.sberbank-ast.ru/AFK, на котором размещена электронная торговая площадка;

5.7. Для корректного отображения информации рекомендуется использовать браузер Internet Explorer 8 версии с отключенной блокировкой всплывающих окон.

5.8. Валюта выставляемых цен – рубль РФ с НДС (если применим). 
5.9. Шаг изменения (снижения) цены – не менее 50 000 руб.от своей ставки, но не более 200 000 руб. от своей ставки.
5.10. В процессе проведения процедуры сбора коммерческих предложений с использованием ЭТП Участникам доступна информация о лучшей цене по позиции без наименования участника, предлагающего данную цену;

Запрещается выставление участниками спецпредложений.
5.11. В процессе подачи Коммерческих предложений на Электронной торговой площадке цена в Лоте должна быть указаны в рублях РФ с учетом всех затрат, в т.ч. НДС (18%).  Под Лотом понимается итоговая стоимость по всем исследованиям, согласно Спецификации к ТЗ
5.12. Фиксированная цена не подлежит изменению в течение срока действия договора (12 месяцев).

5.13. После закрытия процедуры сбора коммерческих предложений в электронной форме с использованием ЭТП никакие дополнительные коммерческие предложения рассматриваться не будут.

5.14. В целях безопасности при 10-минутном бездействии поставщика (не вносятся ставки или не обновляется страница) авторизованное соединение прерывается, после чего необходимо логин и пароль вводить снова;

5.15. Для обновления страницы нажимается клавиша F5 или комбинация клавиш Ctrl+F5;

5.16. Участие в процедуре сбора коммерческих предложений в электронной форме с использованием  ЭТП для поставщиков бесплатное. Использование электронной цифровой подписи не требуется.

6. подписание Договора

6.1. 
Комитет по тендерам и закупкам  Банка принимает решение либо по определению Победителя, либо по проведению дополнительных этапов Запроса цен, либо по завершению данной процедуры Запроса предложений без определения Победителя.

6.2. 
В случае если предложение какого-либо из участников окажется существенно лучше предложений остальных участников, и это предложение полностью удовлетворит организатора, организатор определит данного участника Победителем.

6.3. 
В случае если самое лучшее предложение не удовлетворит Организатора полностью, Комитет по тендерам и закупкам  вправе принять решение о проведении дополнительных этапов Запроса предложений и внесении изменений в условия Запроса предложений.

6.4. Если, по мнению Комитета по тендерам и закупкам, отсутствуют возможности для улучшения предложений участников и проведение дальнейших этапов бессмысленно,  Комитет по тендерам  и закупкам вправе принять решение о прекращении процедуры Запроса предложений.

6.5. 
Решение о заключении договора по итогам проведенного запроса цен принимается Банком самостоятельно, по совокупности оценочных критериев участников запроса. При условии соответствия самого предложения условиям настоящего запроса цен, единственным критерием при отборе участников является наименьшая цена предложения.

6.6.  Договор между Банком и Победителем подписывается в течение 10 (десяти) рабочих дней с даты объявления о победе, при этом Банк окончательно подписывает договор, ставит на нем дату и возвращает один экземпляр Победителю закупочной процедуры.

6.7. 
Условия договора определяются в соответствии с требованиями Организатора и разделом 2 настоящего документа.

6.8.  Банк оставляет за собой право в момент заключения договора увеличивать или уменьшать объем предоставленных услуг, изначально указанный в закупочной документации.

6.9.  Информация о предполагаемых фактах нарушений в процессе проведения данной закупочной процедуры направляется на адрес: zakupki@mtsbank.ru.

6.10. Организатор закупки уведомляет Победителя путем направления электронного письма на адрес указанный Победителем в Анкете Участника (п.8. настоящей Закупочной документации), а также размещает информацию об утверждении Победителя на сайте Банка.
7. Противодействие нарушениям и мошенничеству
7.1.  «Горячая линия» ПАО «МТС-Банк» создана для повышения эффективности борьбы с возможными злоупотреблениями, коррупционными действиями, мошенничеством и нарушениями в различных областях деятельности Банка, его Филиалов, дочерних компаний и представительств.

7.2.  Информацию об имеющих место нарушениях и злоупотреблениях вы можете в любой удобной форме сообщить анонимно или с указанием ваших данных:

· По электронной почте на адрес doverie@m

 HYPERLINK "mailto:doverie@mtsbank.ru" tsbank

 HYPERLINK "mailto:doverie@mtsbank.ru" .

 HYPERLINK "mailto:doverie@mtsbank.ru" ru
· По телефону или на круглосуточный автоответчик: +7 (495) 745-84-66

· Письмом по почте на адрес: 115432, г. Москва, пр-т Андропова, д. 18, корп. 1, Руководителю Департамента внутреннего аудита ПАО «МТС-Банк»

· Через онлайн-форму на сайте Банка.

Поступающие обращения рассматриваются конфиденциально, в соответствии с внутренними документами Банка.

8. Образцы основных форм документов, включаемых в Предложение

8.1. Анкета Участника (Форма №1)

начало формы


Анкета Участника

	№ п/п
	Наименование
	Сведения об Участнике

	1
	Организационно-правовая форма и фирменное наименование Участника
	

	2
	Учредители (перечислить наименования и организационно-правовую форму или Ф.И.О. всех учредителей)
	

	3
	Свидетельство о внесении в Единый государственный реестр юридических лиц / индивидуальных предпринимателей (дата и номер, кем выдано)
	

	4
	ИНН Участника
	

	5
	Юридический адрес
	

	6
	Фактический адрес
	

	7
	Филиалы: перечислить наименования и почтовые адреса
	

	8
	Банковские реквизиты (наименование и адрес банка, номер расчетного счета Участника в банке, телефоны банка, прочие банковские реквизиты): указать все кредитные организации, в которых открыты счета Участнику
	

	9
	Телефоны Участника (с указанием кода города)
	

	10
	Факс Участника (с указанием кода города)
	


	11
	Адрес электронной почты Участника, адрес вэб-сайта Участника, если имеется
	

	12
	Фамилия, Имя и Отчество руководителя Участника, имеющего право подписи согласно учредительным документам Участника, с указанием должности и контактного телефона, серии, номера паспорта, а также кем и когда был выдан данный документ (или предоставление ксерокопии паспорта, содержащей запрашиваемые данные)
	

	13
	Фамилия, Имя и Отчество главного бухгалтера Участника, с указанием серии, номера паспорта, а также кем и когда был выдан данный документ (или предоставление ксерокопии паспорта, содержащей запрашиваемые данные)
	

	14
	Фамилия, Имя и Отчество ответственного лица Участника с указанием должности и контактного телефона
	

	15
	Дополнительная информация

	15.1
	Основные направления деятельности вашей организации
	

	15.2
	Использует ли ваша организация посредников при осуществлении хозяйственных операций?
	Да / Нет

	15.3
	Были ли претензии со стороны налоговых органов к вашей организации за последние 2 года?
	Да / Нет


____________________________________

(подпись, М.П.)

____________________________________

(фамилия, имя, отчество подписавшего, должность)

Я _____________________________________________ согласен  (согласна)

      (фамилия, имя, отчество (если последнее имеется), адрес руководителя, главного бухгалтера, ответственного лица Участника, номер основного документа,      удостоверяющего личность, сведения о дате выдачи указанного документа и выдавшем органе)

 с обработкой (путем включения  в  соответствующие  базы  данных)  ПАО «МТС-Банк»   (адрес  местонахождения:  115432, г. Москва,  пр-т Андропова, д. 18, корп. 1) содержащихся в настоящей Анкете Участника моих персональных  данных  в целях:

'- проверки Банком сведений, указанных в данной Анкете и приложениях к ней;

- принятия Банком решения о заключении договора(ов);

- предоставления информации организациям, уполномоченным (в силу закона, договора или любым иным образом) на проведение проверок и/или анализа деятельности Банка, а также на осуществление иных форм контроля за деятельностью Банка, для целей осуществления ими указанных действий;

- предоставления информации акционерам, членам органов управления, дочерним компаниям (предприятиям) Банка, аффилированным, а также иным связанным с Банком лицам;

- передачи информации и/или документов третьим лицам, которые по договору с Банком осуществляют услуги по хранению полученной Банком информации и/или документов;

- проведения работ по автоматизации деятельности Банка и работ по обслуживанию средств автоматизации.

  Данное согласие действует до даты его отзыва  мною  путем  направления  в  ПАО «МТС-Банк» письменного сообщения об указанном отзыве  в  произвольной  форме,  если

 иное не установлено законодательством Российской Федерации.

 ______________________    ______________________________________________

    (личная подпись)   (инициалы, фамилия руководителя, главного бухгалтера, ответственного лица Участника)

конец формы

8.1.1. Инструкция по заполнению Формы №1

1. Участник указывает дату и номер предложения в соответствии с письмом о подаче предложения.

2. Участник указывает свое фирменное наименование (в т.ч. организационно-правовую форму) и свой адрес.

3. Участники должны заполнить приведенную выше таблицу по всем позициям. В случае отсутствия каких-либо данных указать слово «нет».

4. В графе 8 «Банковские реквизиты…» указываются реквизиты, которые будут использованы при заключении Договора.

5. Указанные в Анкете Участника физические лица путем заполнения соответствующих граф Анкеты
 Участника (соответствующие графы заполняются по количеству физических лиц - субъектов персональных данных) выражают свое согласие на обработку Публичным акционерным обществом "МТС-Банк" (далее по тексту  Банк, местонахождение Банка: 115432, Москва, пр-т Андропова, д. 18, корп. 1), их персональных данных. Под персональными данными Участника понимаются любые относящиеся к указанным в Анкете Участника физическим лицам сведения и информация на бумажных и/или электронных носителях, которые были или будут переданы в Банк Участником или поступили (поступят) в Банк иным способом. При этом под обработкой персональных данных понимаются действия (операции) с персональными данными, включая сбор, систематизацию, накопление, хранение, уточнение (обновление, изменение, проверка), использование, распространение/передачу, воспроизведение, электронное копирование, обезличивание, блокирование и уничтожение персональных данных.

При этом обработка моих персональных данных Участника, в том числе трансграничная передача моих персональных допускается для следующих целей:

'- в целях проверки Банком сведений, указанных в данной Анкете и приложениях к ней;

- в целях принятия Банком решения о заключении договора(ов);

- в целях предоставления информации организациям, уполномоченным (в силу закона, договора или любым иным образом) на проведение проверок и/или анализа деятельности Банка, а также на осуществление иных форм контроля за деятельностью Банка, для целей осуществления ими указанных действий;

- в целях предоставления информации акционерам, членам органов управления, дочерним компаниям (предприятиям) Банка, аффилированным, а также иным связанным с Банком лицам;

- в целях передачи информации и/или документов третьим лицам, которые по договору с Банком осуществляют услуги по хранению полученной Банком информации и/или документов;

- в целях проведения работ по автоматизации деятельности Банка и работ по обслуживанию средств автоматизации.

Не допускается публичное обнародование Банком моих персональных данных в средствах массовой информации, размещение в информационно телекоммуникационных сетях. Банк обязуется заключить с третьими лицами, которым будут предоставляться персональные данные, соглашения о конфиденциальности и неразглашении сведений.

Участник уведомлен и согласен с тем, что данное согласие может быть отозвано путем направления Банку в письменной форме уведомления об отзыве согласия заказным письмом с уведомлением о вручении либо вручено лично под роспись уполномоченному представителю Банка.

При этом Участник уведомлен о том, что отзыв согласия не лишает Банк права на обработку персональных данных Участника в целях исполнения договора, использования информации в качестве доказательств в судебных разбирательствах и в иных случаях, установленных законодательством РФ.

Настоящее согласие действует до истечения 5 (Пяти) лет с момента прекращения действия последнего из договоров, заключенных между Участником и Банком. По истечении указанного срока действие Согласия считается продленным на каждые следующие 5 (Пять) лет при условии отсутствия у Банка сведений о его отзыве. 

Приложение №1 к Закупочной документации
ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ

на закупку услуг по обеспечению соблюдения стандартов обслуживания и продаж 

для ПАО «МТС-Банк»

Предметом закупки являются услуги по обеспечению соблюдения стандартов обслуживания и продаж во всей сети Банка.

В состав услуг входит:

· Исследование (мониторинг) выполнения стандартов обслуживания и продаж методом «Тайный покупатель»

· Исследование (мониторинг) выполнения стандартов оформления офисов методом открытого аудита

· Аналитическая обработка получаемых данных

· Обеспечение каждого объекта исследования (офиса Банка) индивидуальными рекомендациями по итогам проводимых исследований

Описание услуг:

	Услуга
	Описание

	Оценка уровня выполнения стандартов обслуживания физических лиц в отделениях
	Выполняется методом ««Таинственный покупатель» без раскрытия. Проводятся две полугодовые волны, при этом проверки в течение полугодия распределяются равномерно. Сценарии предполагают получение консультации по банковским услугам и/или выполнение основных банковских услуг (расчетно-кассовые операции, оформление кредитов, депозитов, кредитных карт, денежных переводов). Один «таинственный покупатель» может совершить только одну проверку в одном отделении в течение года. Все «Таинственные покупатели» не должны являться клиентами МТС Банка. Требуется аудиозапись всех проверок и фото офисов.

	Оценка мерчендайзингового оформления отделений
	Выполняется методом открытого аудита оформления и оборудования в отделении. Требуется фото-подтверждение всех проверяемых позиций.

	Оценка уровня выполнения стандартов обслуживания физических лиц в Контактном центре Банка
	Выполняется методом «Таинственный покупатель». В рамках одной волны могут использоваться разные сценарии. Сценарии подразумевают получение консультации по различным банковским услугам. Требуется аудиозапись звонков. Один «таинственный покупатель» может выполнять не более 5 звонков в рамках одной волны.

	Оценка уровня выполнения стандартов обслуживания банков-конкурентов
	Выполняется методом «Таинственный покупатель». Сценарии предполагают получение консультации по банковским услугам. Один «таинственный покупатель» может выполнить один визит в каждый банк. Требуется аудиозапись визитов.

	Аналитическая обработка получаемых данных
	Аналитика по каждому исследованию в отдельности, сводная аналитика по всем исследованиям, объединение данных с данными других исследований, проводимых Банком самостоятельно. Аналитика в различных срезах: по каждому объекту в отдельности, по группам объектов. Подготовка аналитических отчетов в формате PPT по каждому объекту по итогам каждой волны.

	Внутренняя коммуникация
	Результаты проводимых агентством исследований размещаются на внутреннем портале Банка. Агентство должно выделить собственного (штатного - по требованиям безопасности) тренера или коуча, обладающего необходимыми навыками, для реализации программы внутренней коммуникации с сотрудниками офисов в течение всего года. Программа будет включать выявление зон роста для каждого проверяемого офиса. На их основе составление индивидуального плана развития для каждого офиса и обеспечение выполнения этого плана. Разработка материалов по развитию конкретных знаний и навыков. Выделенному сотруднику агентства будет предоставлен доступ на внутренний портал банка, где он будет отвечать и реализовывать всю коммуникацию с сотрудниками по своим темам (модерация онлайн-портала, обработка всех вопросов от проверяемых офисов, апелляций, ответы на вопросы по обучающим материалам, поддержка активности сотрудников на портале, создание и поддержание контента – ежедневная работа на портале в онлайн-режиме). Возможно предоставление нескольких сотрудников агентства и распределение ролей между ними, например коуч и модератор.


Для участия в Запросе предложений необходимо подготовить Коммерческое предложение на перечисленные услуги (подробная информация о количестве исследований в течение года указана в спецификации).

Срок действия Договора – в течение 1 (одного) года после заключения.

Требования по качеству услуг

В целях обеспечения максимальной достоверности и независимости результатов проводимых исследований необходимо выполнение следующих требований:

· Исследования по методике «Таинственный покупатель» (Mystery Shopper) всегда должны проводиться независимыми исследователями (внешним агентством).

· «Таинственный покупатель» не должен заполнять анкету и делать какие-либо пометки непосредственно в офисе Банка.

· Один «таинственный покупатель» может посещать один офис Банка не более одного раза в год. 

· Запрещается одновременно посещать офис Банка нескольким «таинственным покупателям».

· Запрещается проводить в одном офисе более одного визита «таинственных покупателей» в день.

· Факт проведения исследования должен быть скрыт от персонала офиса Банка.

· Представитель Заказчика должен иметь возможность прямого контакта с каждым «таинственным покупателем» для идентификации его личности с целью проверки предоставляемых им данных.

· Представитель Заказчика должен иметь возможность участия при обучении и тестировании «таинственных покупателей».

· Представитель Заказчика должен иметь возможность ежедневного контроля и коррекции хода выполнения работ.

· В рамках оценки мерчендайзингового оформления отделений Исполнитель должен предоставлять Заказчику паспортные данные аудиторов, проводящих фотосъемку проверяемых позиций, для предоставления им свободного доступа в отделения Банка, а также заранее составленный график их визитов.

· Аудит мерчендайзингового оформления офисов проводится с фото-фиксацией каждой из проверяемых позиций оформления офиса.

· Проверки «таинственных покупателей» должны сопровождаться аудиозаписью, к которой предъявляются следующие требования: полная аудиозапись каждой проверки со слышимым диалогом «таинственного покупателя» и сотрудника Банка. В начале записи должно быть надиктовано ФИО «таинственного покупателя», дата и время выполнения визита, название офиса. Запрещается любой монтаж записей.

· Проверки «таинственных покупателей» должны сопровождаться фотографией самого таинственного покупателя на фоне фасада проверяемого офиса. Такую фотографию «таинственный покупатель» делает после выполнения проверки. На ней должно быть четко видно лицо человека, выполнявшего проверку, полностью виден фасад проверенного им офиса, стоять дата и время проверки, которая должна совпадать с метаданными в EXIF. Любая обработка или монтаж фотографий запрещается.

· В рамках одного визита в отделение не могут совмещаться сценарии разных исследований.

· Исполнитель должен производить проверку 100% анкет с полной сверкой с аудиозаписью и корректировкой данных при необходимости.

· Исполнитель по итогам самостоятельной проверки всех данных должен за свой счет и до предоставления данных Заказчику переделывать все проверки, в которых нарушен сценарий, опознан «таинственный покупатель», аудиозапись не соответствует предъявляемым требованиям.

· Исполнитель должен вносить все необходимые изменения по требованию Заказчика в формат предоставляемой отчетности в период ее составления при завершении очередной волны исследования.

Ответственность Исполнителя

Заказчик самостоятельно проводит полную проверку выполнения каждого из перечисленных выше требований. В частности, Заказчиком прослушиваются все аудиозаписи, проверяются все анкеты и фотоматериалы, в т.ч. методом автоматизированного поиска похожих фото и видео материалов в общем массиве. По камерам наблюдения проверяется факт визита тайного покупателя и его соответствие присланной фотографии. Проводится выборочный прозвон таинственных покупателей. Используются статистические методы проверки данных. Также используются другие необходимые меры для проверки исполнения всех требований. В случае выявления нарушения Исполнителем хотя бы одного из указанных требований вся волна исследования, в которой оно было обнаружено, оплате не подлежит.

Платежные условия договора

Оплата услуг выполняется по окончании каждой отдельной волны исследования 100% после предоставления Исполнителем всей отчетности и подписания акта об оказании услуг. 

Цены фиксируются на весь период действия Договора. 

            Формирование цены Договора


В стоимость должны входить следующие затраты: разработка анкет и сценариев, выверка адресных программ, отбор «таинственных покупателей», обучение и тестирование «таинственных покупателей», контроль качества анкет (вычитка всех анкет, проверка аудиозаписей, уточнение спорных вопросов непосредственно у «таинственных покупателей» и т.п.), все затраты, налоги, пошлины, сборы и обязательные платежи, согласно действующему законодательству Российской Федерации, а также все скидки.

Утвержденный список городов / дополнительных офисов Банка доступен на официальном сайте Банка или по ссылке http: //www.mtsbank.ru/about/branches/.
ТРЕБОВАНИЯ К УЧАСТНИКАМ

Участвовать в данной процедуре Запроса предложений может любое юридическое или физическое лицо, отвечающее следующим требованиям:

 Требования к правоспособности Участника запроса предложений:

· Деятельность Участника  должна соответствовать целям и задачам, отраженным в учредительных документах Поставщика; 

· Участник предложений не должен находиться в состоянии реорганизации или ликвидации;

· Против Участника не должно быть возбуждено дело о признании его несостоятельным/банкротом; 

· На имущество Участника, связанное с выполнением договора, не должно быть наложено ареста; 

· Участник должен обладать положительной репутацией, подтвержденной рекомендациями; наличие сведений о судебных разбирательствах, закончившихся не в пользу Участника, или рекламациях по аналогичным договорам может служить основанием для признания Участника  неблагонадежным; 

· Участник  должен выполнять обязательства по своевременной уплате налогов и других обязательных платежей в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации;

· Участник  должен иметь необходимые лицензии на виды деятельности, связанные с выполнением договора, а также для других видов деятельности (если таковые будут использоваться для реализации проекта), если данные виды деятельности лицензируются в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации; 

· Участник  должен быть платежеспособным; 

· Участник должен отвечать другим требованиям к правоспособности, установленным действующим законодательством.

В дополнение к требованиям, указанным выше, в процедуре могут принять участие организации, отвечающие следующим специальным требованиям:

· Участник должен быть готов приступить к выполнению работ сразу после подписания Договора;

· Участник должен иметь действительное членство в MSPA (проверяется на сайте http://www.mspa-eu.org/);

· Опыт проведения исследований "Таинственный покупатель" от 5 (пяти) лет;

· Обязателен опыт работы в банковском секторе, подтвержденный рекомендациями;

· Опыт проведения исследований по всем направлениям, указанным в ТЗ, подтвержденный рекомендациями; 

· Должен подтвердить возможность выполнения услуг по организации и проведению исследований качества обслуживания по всей сети Банка, в соответствии с утвержденным списком городов / дополнительных офисов Банка, доступном на официальном сайте Банка или по ссылке http://www.mtsbank.ru/about/branches/;
· Наличие соответствующих кадровых и финансовых ресурсов, необходимых для полного и своевременного выполнения Договора, в том числе: 

· Наличие базы тайных покупателей не менее 20000 человек во всех городах присутствия МТС Банка. Возможность продемонстрировать эту базу на встрече с представителями МТС Банка. 

· Наличие профессиональной онлайн-системы предоставления данных и ведения проектов «Тайный покупатель», соответствующей требованиям.

· Наличие кадровых ресурсов:

· выделенный менеджер с опытом в Тайном покупателе не менее 5 лет, не менее 3 лет опыта работы с банками

· консалтингово-аналитическое подразделение для подготовки аналитических отчетов по итогам исследований и экспертных рекомендаций по повышению качества обслуживания.

· Штатный тренер/коуч для ведения программы внутренней коммуникации на внутреннем портале Банка

· Штатный сотрудник, который может стать модератором на внутреннем портале Банка (с занятостью несколько часов ежедневно!)
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