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[bookmark: _Hlk88204088]услуг на оказание консалтинговых услуг по совершенствованию методики оценки удовлетворенности деятельностью АО «Казахстанская фондовая биржа» 
(далее - Техническая спецификация)

Раздел 1. Цель приобретения услуг

АО «Казахстанская фондовая биржа» (далее - Заказчик) привлекает независимого консультанта (далее - Исполнитель) для оказания услуг по оценке уровня удовлетворенности деятельностью Биржи клиентами в соответствии с положениями внутреннего документа Заказчика «Методика оценки удовлетворенностью деятельностью Биржи клиентами Биржи» (далее - Методика), а также услуг по совершенствованию действующей редакции Методики (далее – Услуги).

Раздел 2. Описание услуги

1. Исполнитель должен предоставить следующие услуги:
Проведение независимой оценки уровня удовлетворенности клиентов Биржи на основании анкет, являющихся приложениями к Методике, включая, но не ограничиваясь:
1) опрос не менее 250 клиентов по базе Биржи (телефонный / онлайн опрос) в нескольких 	сегментах:
–	члены Биржи;
–	листинговые компании;
–	финансовые консультанты;
–	потребители информационных услуг.
2) сбор, обработка и анализ полученных данных в соответствии с разработанной Методикой;
3) расчет индекса удовлетворенности потребителей.
2. Получение консультационных услуг по совершенствованию действующей Методики с учетом специфики биржевого бизнеса, включая, но не ограничиваясь:
1) совершенствование структуры и содержания критериев оценки;
2) совершенствование методов сбора данных;
3) усовершенствование принципов вычисления степени удовлетворенности деятельностью 	Биржи;
4) совершенствование подходов к анализу полученных результатов;
5) внедрение новых параметров оценки, например «важность оцениваемой услуги/параметра 	для клиента»;
6) разработка и/или усовершенствование применяемых анкет для оценки уровня 	удовлетворенности клиентов деятельностью Биржи в различных сегментах;
7) усовершенствование порядка использования полученных результатов при оценке 	эффективности деятельности структурных подразделений Биржи;
8) предложения по применению методики NPS (Net promoter score) совместно с действующей 	методикой оценки удовлетворенности на базе CSI (Customer Satisfaction Index).

Раздел 3. Результаты оказания Услуг

1. Форма завершения Услуг по пункту 1 раздела 2 Технической спецификации:
1) сводный отчет по итогам проведенной работы на русском языке с приложением 	соответствующих материалов в 2х экземплярах с подписью и печатью Исполнителя;
2) электронная версия сводного отчета по итогам проведенной работы с приложением 	соответствующих материалов в формате pdf.;
3) все заполненные анкеты (на бумажном и электронном носителях);
4) предоставление модели и расчет индекса удовлетворенности потребителей;
5) подготовленная презентация для руководства Биржи по результатам опроса и оценки 	удовлетворенности клиентов Биржи. 
2. Форма завершения Услуг по пункту 2 раздела 2 Технической спецификации:
1) рекомендации по усовершенствованию действующей Методики оценки удовлетворенности 	деятельностью Биржи клиентами Биржи;
2) [bookmark: _Hlk88493139]подготовленная презентация для руководства Биржи с детальным описанием 	рекомендаций, предложений, проектов анкет в формате pdf. или ppt.
3. Анализ и рекомендации, приведенные в Документах, должны соответствовать требованиям Технической спецификации и законодательства Республики Казахстан. 
4. В течение периода оказания Услуг на регулярной основе от Исполнителя могут быть затребованы отчеты по текущему статусу работ, участие в совещаниях и переговорах с руководством Биржи, а также подготовка необходимых материалов для них и прочие мероприятия.

Раздел 5. Срок оказания услуг

Срок оказания услуг:
1. Независимая оценка уровня удовлетворенности клиентов Биржи – не более 45 календарных дней с даты подписания Договора.
1) организационная подготовка – 7 календарных дней;
2) сбор исходных данных – 14 календарных дней;
3) анализ полученных данных и подготовка отчета – 7 календарный день;
4) согласование и утверждение отчета с Заказчиком – 7 календарных дней.
2. Получение консультационных услуг в плане совершенствования Методики оценки удовлетворенности клиентов Биржи с учетом специфики биржевого бизнеса – не более 60 календарных дней со дня подписания Договора.

Раздел 6. Требования к Исполнителю

1. Требования к исполнителю:
–	 наличие не менее двух специалистов с опытом не менее 3 лет проведения исследования рынка и общественного мнения для крупных компаний финансового рынка (предоставить резюме, копии трудовых книжек, копию трудового договора).

Раздел 7. Конфиденциальность

1. Исполнитель должен подписать с Заказчиком соглашение о конфиденциальности и неразглашении коммерческой тайны, определяющее уровень владения информацией и меру ответственности в случае ее передачи.
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