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1. Наименование и цепи использования выполняемых

работ и оказываемых услуг.
1.1. Услуга по оценке персонаJIа методом "Таинственный покупатель" дJIя ул}пIшениJI
качества сервиса в отделенил( АКБ "Микрокредитбанк".

2, Основаниедляреализациппроекта.
2.I. В соответствии с Постановлениям Президента Республики Узбекистан
<<О дополнит9льньж мерах по повышению доступности банковских услуг) от 23 марта 2018
года Ns ПП-3620.

3. Перечень работ и услуг, требуемых от исполнителя.
3.1. Исполнитель проводит подбор <сайных покупателей>>, их обрение, инструктаж,
тестирование знаний предмета проверки, и организует проверки отделений банка <сайными
пок)патеJUIми).
З.2. Количество визитов: согласно запросу, но менее трёх раз. Время визита с 9.00 до13.00 и
с14.00 до 17.00.
3.3. В рамках визитав отделение банка <тайный покупатель):

. цроводит полную аудиозапись визита без раскрытия (аулиозапись доJDкна быть целой,
хорошего качества, чтобы можно было однозначно оценить взаимодействие <сгайного
покупатеJuI) с сотрудником банковского отделения) ;

. цроводит оценку и фотосъемку прилегающей к отделению территории;
о проводит оценкуи фотосъемку внутреннего состояния отделения
о проводит фотосъемку всей имеющейся рокламы (оформление зданиJI банка, рекJIама по

пуги к банку) интерьера (комнаты, уборная, касса) а также сотрудников;
о задаёт вопросы по сцеЕарию (Приложение Nе1);
. Проводит стресс-тест пулём провокации, изображения недовольства, инициаJIизации

постановочного конф.гпrкта
о Покупка продуктов по запросу (покупка продуктов оплачива9тся Заказчиком, а

исполнитель указывает по счет фактуре)
о Применяет индивидуальный под(од к каждой точке продаlки по заявке зак:вчика но не

менее трёх раз
З.4. Исследование проводится согласно легенде и сцеЕарию (Приложение Nч1). Легенда и
сценарий разрабатываются заказчиком, и передаются исполнителю в работу один рtlз в неделю.
3.5. Результаты проверки каждого отдолениrI должны не позднее 3 (трех) рабочих дней после
ее проведения быть доступны дIя уполномоченньD( представителей Заказчика:

. контроJБ за своевременностью совершения проверок;

. ознакомлениrI с результатами посещения (анкета, фото- и аулио-файлы) не позднее 3

(трех) рабочих дней с момента совершения проверки;
. внесения комментариев по итогам посещений отделений Заказчика <сгайным

покупателем);
3.6. В сл1"lае согласия Заказчика с полнотой и правильностью проведенной проверки, отчёты
считаются принятым. В слl"rае несогласия с результатами проверки по какому-либо из пунктов
отчёта Заказчик может отправить отчет на доработку (комментарий Заказчика должен
содержать: дату, ФИО и электронный адрес сотрудника Заказчика, отправившего отчет на
доработку, номер раздела и номер вопроса анкеты, по которому есть замечания, содержание
проблемы и пожеланиrI в части ее решения).
З.7, В слуrае возврата отчёта на доработку Исполнитель обязан самостоятельно связаться с
представителем Заказчика, отвечающим за этот проект, и разрешить возникшие вопросы в
течение 5 (пяти) рабочих дней (не поздЕее указанного пятидневного срока, отведенного на

ра:}решение претензии).



3.8. В слrIае повторного откJIонени.II отчета Заказчиком, проверка считается
несостоявшеЙся. Признание проверки несостоявшеЙся не освобождает Исполнителя от
обязанности ее цроведениrI и предоставления по итогам отчета, соответствующего требованиям
настоящего Технического задания.
3.9. Проверка не принимается, если:

о Выполненные аудиозаписи имеют плохое качество (в результате низкого уровшI звука
или присугствия на ней посторонних шумов нет возможности распознать
фасшифровать) более 30% (.rо хронометражу) диалога), записи неполные; не
соответствуют расшифровке;

r Нарушена легенда визита;
о Не предоставлены необходимые фотоматериалы, либо фотоматериапы некачественные

(не виден чек или договор);
о Заполнены не все пункты таблицы (Приложение Nэ 1).

4. Место выполнения работ и услуг.4.L Все отделения (посещение отделений банка проводятся каждый месяц по 30-40 на основе
заявления) акционерно-коммерческого банка <Микрокредатбанк>.

5. Условия выполнения работ и оказания услуг.
5.1. В течение 3 (трех) рабочих дней по завершении окдlания Услуг Исполнитель Еаправляот
Заказчику Акт об оказанньD( Услугах по договору с приложением к нему отчЕгов.
5,2, Заказчик в течение 2 (двух) рабочих дней со дшI полуIениrI подписанного Исполнителем
Акта направляет Исполнителю подписанный со своей стороны Акт или мотивированньй отказ
от приемки окtванньrr( Услуг. В слrIае не отправки Заказчиком подписанного Акта
Исполнителю в указанные сроки, то услуги считаются оказанными надлежацим образом, и
Заказчик не имеет претензий к оказанным услугам.
5.3. В слуlае мотивированного отказа Заказчика от приемки результатов оказанньD( Услуг,
Стороны в течение последующих 3 (трех) рабочих дней должны по результатам рассмотрениrI
замечаний составить двусторонний Акт с перечнем цриЕятьD( Исполнителем за счет и в сроки,
согласованные Сторонами.

б. Требования кучастнпку.
6.1. Предоставление качественной аудиозаписи цроверки с расшифровкой диалога
(аулиозапись должна прослушиваться и соответствовать расшифровке).
6.2, Предоставление качественных фотографий (лолжны быть хорошо видны надписи на
чеке и договоре).
6.З. Заказчику предоставляется сопровождающий менеджер, отвечающий за все рабочие
вопросы. Менеджер должен постоянно работать с проектом, иметь электронный адрес и
мобильньй телефон.

7, Сроки оказания услуг.
7.1. Сроки ок.вания услуг в течение 1 года.

8. Ответственность исполнителя:
8,1, Ненадлежащим исполнением Исполнителем своих обязательств по оказанию услуг
считаются нарушения требований настоящего технического задания, в том числе:

о Непосещение любого из УказанньD( в запросе период проведениrI проверок;
о отклонение от сценариrI при посещении отделения и тайной закупке;
о Нарушение легенды визита в отделения;
о Неполное заполнение таблиц из ПриложенияNч 1;



. не предоставление или предоставление аудиозаписи посещения отделения, имеющей
плохое качество/неполной/не соответствующей расшифровке;

о Непредставление или предоставление неполной расшифровки аудиозаписи посещения
офиса;

о Непредоставление иJIи предоставление некачественньIх фотоматериalJIов (фотографий
црилегающеЙ к офису территории, внугреннего состояниrI офиса, всеЙ имеющейся
рекJIамы (оформление здания клиники, рекпама по пуtи к офису); чека и договора).

8,2, В слуIае обнаружения в ходе оценки результатов проверок фактов нарушения
требованиЙ настоящего технического задания, Заказчик помимо опIравки отчетов Исполнителя
ша доработку в порядке, цредусмотренном разделом 3 настоящего технического задания, вправе
применить к Исполнителю штрафные санкции в ра.}мере 50 000 сум за каждыЙ факт такого
нарушениrI.
8.З. В слуrае нарушения Исполнителем сроков исполЕения обязательств по оказанию услуг,
Заказчик вправе потребовать от Исполнителя уплаты неустоЙки в размере 0,1Оlо от цены
договора за каждый кЕuIендарный день просрочки.
8.4. В слl"rае обнаружениrI в ходе оценки результатов проверок фактов фа.тrьсификации
данных, Заказчик вправе потребовать от ИсполнитеJUI уплаты штрафа в размере 0,17о от цены
договора за каждый факт такой фальсификации.

9. Иные требования.
9.1. Заявкана уIастие в конкурседолжна содержать следующие сведения:

о Лицензию на право зашпия о'таинственный покупатель" (копия, заверенная печатью
Участника).

о Свидетельство о государственной регистрации (копия, завереннм печатью Участника).
о Учредительныедокументы(копии)
о ФинансоваlI отчетность по состоянию на 01.03.2024 года

9.2. .Щокумент о подтверждении платежеспособности Участника.
9.3. Сведения о перестрахованиидеятельности Участника.
9,4. Титульный лист, который должен содержать:

о Наименование Участника
о Юридическlй и почтовый ацрес Участника
о РеквизитыцредставитеJIяУчастника
о Контактные телефоны, факс, e-Mail Участника

9,5. Количество отчетов и рalзмер оплаты на одного услут, которая должна вкJIючать:
о Количество отчетов
о Размер оплаты дJuI оказан}uI услуг
о УсловиrI оплаты
о Размер безусловной франшизы
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Прилоrкение Л!1

Примерный типовой сцепарий: *

Оценка качество обслуживания

1 Электронная очередь
1.1 Сотрудники обслуживают тоJIько по тикетам
2 установленЕе контакта с гостем %
2.1 Сотрудник первым установил визумьный контакт
2,2 сотрудник приветствует клиентов <доброе утро/день/вечер>
2.з Сотрудник предложил присесть <<Присаживайтесь, пожалйста>>
2.4 Сотрудник представился клtиенту <Меrrя зовут !)
2,5 сотрудник уточнил имя клиента <<как я могу к Вам обрашаться?>>

з выявление потребпостей
3.1 Сотрудник задаJI все воцросы, предусмотренные кtпшой продФк по

продукту
4 предложепие пDодyкта
4,I Сотрудник озвучил все условия по продукту, предусмотренные книгой

пDодаж
4.2 Сотрудник озвуIIиJI все конкурентные преимущества продукта,

предусмотренные книгой продаж
4.з Сотрудник озв\л{ил условия полlл{ения продукта
4.4 Инициатива была на стороне союудника
4,5 Сотрулник передап кпионту буклет по продукту и список докуплентов (по

кредитному пDодукту)
4.6 Сотрудник уточниJI у кJIиента заинтересованность в продукте
5 Кросс-продажп
5.1 Сотрудник сделаJI цредложение хотя бы одного дополнительного цродукта

ИJIИ ЧСЛЧТИ

б завеDшение контакта
6.1 Сотрудник поблагодарил кJIиента <Благодарим Вас за обращение в

<<Микпокоелитбалш>>

6.2 Сотрудник попрощался с кJIиентом фразой <G}сего Вам доброго, будем
рады видеть Вас снова!>>

7 этшка п кyльтyоа
7.| Сотрудник улыбается при обслуживании кJIиента
,1.2 Сотрудник сохраняет визуальный контакт в течение всего ди€шога
,7,з сотрудник не перебивает клиента
,7,4 Сотрудник не спориJI с клиентом
,7.5 Сотрулник использовЕlJI имя кJIиента в гIравLшIьном формате (имя и

отчество кIlи имя + АкА / оIIА)
7.6 Сотрудник использовaul имя клиента не менее 5 раз за время дичшIога с

клиентом
,7 

,,7 Сотрудник использовал имя кJIиента при предложении продуктов
7,8 Сотрудник использует слово (пожалуйста>>
,7,9 Сотрулник не говорит одновременно с кlrиентом, не договаривает за

кJIиентов слова
7.10 сотрудник не использует слова-парzвиты
7,|l Сотрудник не использует жаргон и сленг
,7.12 Сотрудник не использует профессион€uIьные термины, если использует, то

оасшифповывает
7.1з Сотрудник рtвговариваJI с кJIиеЕтом искJIючительно на <<Вы>>

7,I4 Сотрудник не отвлек€шся на телефонные звонки
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1.15 Сотрудник уважительно общается к коллегам: по полному имени, не

кDIдIит

7.Iб У сотрудника грамотная речь
7.|7 Сотрудник не использует слова нереренности: (<возможно), (GaBepIuIKa),

((по-моемY) и анЕIлогичные
7.18 За время ди€tлога сотрудник сделtш кJIиенту хотя бы один комплимент
,7.I9 Сотрудник не использоваJI слова (<нeD), (не зЕаю>), (<не хочу>> и

ацаJIогичные
,7.20 Сотрудник не использоваJI отрицательных формулировок
,7.2l Сотрудник ответил на все заданные кJIиентом вопросы
,7,22 Сотрудник не испоJIьзует фразы-упреки: ((я Вам уже говорил...), (еще раз

повторяю...)
1,2з Сотрудник не критиковtlл коллег, не озвуIивrlл внутренние проблемы

банка
7.24 Сотрулник рillговаривает с кпиентом дипломатиqно, не раздражается и не

смеется
,7.25 Сотрудник не проявлял сарказма по отношению к клиеццу
,l,26 Сотрудник не использует вырalкение (fiе за что)
,7,2,| Сотрудник не совершает парщ}итных движений; хруст папьцев, дерганье

ногой. чесание

оценка помещения зданпя (внешний и внугренний)

Ns Критерий
Вес

крите

рия

Факт
соответсв

ия
кDитериrI

Комментарии
(в чем

выражается
несоответствие)

1. Внешний вид и содержание офиса (Максимальный вес критерия - 40)

1.1
Внешний вIц отделениrI: нет мусора, чистые стекJIа,

чистые вывески и логотипы
5

|.2.
Внугренний вид отделенрuI: нет мусора, чистые
стены, полы, двори, мебель, отсутсвует запах еды

5

1 .3.
Фирменный oTI,IJIb: вывески и логотипы по бренду,
без дефектов, есть график работы, телефон довериrI

J

|.4.
Нет перегоревшIо( ламп: освещение, подсветка
логотипа, подсветка иЕтерьера

2

1.5.

Работают электронные устройства: электроннм
очередь (в аппарате имеется буплага), телевизор
(кругится рекJIама по нtшначению), табло по курсам
вапют

9

1.6. В кулере есть вода J

l,,l, Есть одноразовыо стаканы возле кулера 2

1.8.
Чистота в санузле: чистые полы, окна, двери,
Dаковины и унитЕlзы, стены, нет мусора

5

1.9.
Наличие туаJIетных пренадлежностей в санузле:

и)на. тчалетная бумага. жидкое мыло, салфетки
5

2,|
Униформа: брюки (юбка) * рубашка (блузка) +

галстук (шlаток) + пиджак (допусукается не носить)
10

2,2, 5

2.з. 5

3. Вне

2. Внешний вид сотрудника (Максимальный вес критерия - 20)
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На рабочем месте нет лишних предметов:

фотографии, наклейки, стикеры на мониторе,
блокноты и ручки другID( компаний, игрушки,

Нет лишних вещей: подстилка на стуле, чашки,
ложки

,Щокументы на информаIшонном стеIце оформлешl

На рабочем месте нет предметов одежды: пIцжак на
шапка, ппаток,

согласовал:

Управление развития сетями ,/ А.Хулайбергенов

3.1, 10

з.2. 5

J.J. 5

з.4. На столе нет документов друтих кJIиентов 5

3.5. на столе нет мобильного телефона 5

4. Стандарты дOкументов СМаксимальный вес критерия - 10)

4,|. Документы кJIиентов оформлены по стандартам 5

4,2. 5
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