Техническая спецификация 
по оказанию консалтинговых услуг на проведение независимой оценки уровня удовлетворенности клиентов АО "Казахстанская фондовая биржа" деятельностью 
АО "Казахстанская фондовая биржа"

1. ОБЩАЯ ИНФОРМАЦИЯ

Цель проекта: оценка уровня удовлетворенности клиентов АО "Казахстанская фондовая биржа" деятельностью АО "Казахстанская фондовая биржа", а также выработка рекомендаций для эффективного взаимодействия АО "Казахстанская фондовая биржа" с клиентами на основании исследования. 
Задачи проекта: определение уровня удовлетворенности клиентов АО "Казахстанская фондовая биржа" качеством обслуживания и сервиса АО "Казахстанская фондовая биржа", каналами взаимодействия с АО "Казахстанская фондовая биржа", выявление проблемных зон, вызывающих негатив клиентов при взаимодействии с АО "Казахстанская фондовая биржа".

Сроки реализации Проекта: не более 2х месяцев с даты вступления в силу Договора на оказание консалтинговых услуг.

2. ОПИСАНИЕ УСЛУГИ

С целью достижения поставленных задач, объем услуг включает в себя следующие этапы:
Этап 1: опрос не менее 250 клиентов по базе Биржи (телефонный / онлайн опрос) в нескольких 	сегментах:
–	члены Биржи;
–	листинговые компании;
–	финансовые консультанты;
–	потребители информационных услуг.
Этап 2: сбор, обработка и анализ полученных данных в соответствии с разработанным внутренним нормативно правовым документом АО "Казахстанская фондовая биржа";
Этап 3: расчет индекса удовлетворенности потребителей.
Исходные данные:
В качестве исходных данных Исполнитель для реализации ключевых задач проекта будет использовать следующие источники:
1. Внутренний нормативно правовой документ АО "Казахстанская фондовая биржа" "Методика оценки удовлетворенности деятельностью Биржи клиентами Биржи".
2. Иные документы, необходимые Исполнителю для реализации работ в соответствии с Технической спецификацией.

3. РЕЗУЛЬТАТЫ ОКАЗАНИЯ УСЛУГИ

1. Формирование сводного отчета по итогам проведенного анкетирования на русском языке с приложением соответствующих материалов в 2х экземплярах с подписью и печатью Исполнителя, а также электронной версии данного отчета в формате pdf. с приложением соответствующих материалов;
2. Передача заказчику всех заполненных анкеты (на бумажном и электронном носителях);
3. Предоставление модели и расчет индекса удовлетворенности потребителей;
4. Подготовка презентации для руководства Биржи по результатам опроса и оценки 	удовлетворенности клиентов Биржи. 
5. Анализ и рекомендации, приведенные в Документах, должны соответствовать требованиям Технической спецификации и законодательства Республики Казахстан. 
6. 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.
4. ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ 

1. В состав потенциальной проектной команды Исполнителя должны входить не менее двух специалистов с опытом не менее 3 лет проведения исследования рынка и общественного мнения для крупных компаний финансового рынка (Указать ФИО заявленных специалистов и приложить резюме заявленных специалистов, заверенные подписью уполномоченного лица и печатью потенциального поставщика, отражающие указанный опыт работы).

5. КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ

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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