Дополнительное соглашение № 16 к Договору о

сотрудничестве № 3537/00/РП от «12» август» 2010 г.

Москва
                                             «11» апреля 2011г.

"БНП ПАРИБА Банк" Закрытое акционерное общество, именуемое в дальнейшем «Банк», в лице Коммерческого директора Коммерческого управления Департамента потребительского кредитования Банка Звегинцова Николя, действующего на основании Доверенности от «15» декабря 2009 года, с одной стороны, и Общество с ограниченной ответственностью «М. видео Менеджмент», именуемое в дальнейшем «Компания», в лице Руководителя Департамента потребительского кредитования Шатковской Валерии Вячеславовны, действующей на основании Доверенности № 038/2010 от 30.06.2010 года, совместно именуемые в дальнейшем «Стороны», а по отдельности «Сторона», заключили настоящее Дополнительное соглашение №__ к Договору о сотрудничестве № 3537/00/РП от «12» август» 2010 года, именуемое в дальнейшем «Дополнительное соглашение» и «Договор», соответственно, о нижеследующем:
1. Дополнить Договор № 3537/00/РП от «12» августа 2010 года Приложением №9 и изложить его в следующей редакции:

«Приложение № 9

к Договору о сотрудничестве № 3537/00/ РП от 12.08.2010 года между «БНП ПАРИБА» ЗАО и ООО «М.видео Менеджмент»
Правила работы сотрудников Банка на территории Магазинов Компании

1. Оформление места размещения.

Описывается весь пакет документов, которые доступны потенциальному клиенту (заемщику) на территории кредитного отдела  (помещения для регистрации кредитного договора между банком и заемщиком). 

Рассчитано на 1 сидячее место работника банка и его коллегу, работающего с клиентами в торговом зале.

Всем банкам разрешено работать по 2 человека, а банк Русский стандарт работает с большим количеством сотрудников, чем все остальные банки. В итоге количество заключенных договоров в день у них больше. 

В конце дневной смены всегда подводится подсчет договоров, заключенных 2 сотрудниками с 10-00 утра до 10-00 вечера. Если перевес в пользу чужого банка, то соответственно по головке не погладят и о карьерном росте можно не мечтать.

2. Подключение оборудования Банка к Интернету.

Данный пункт носит стандартный характер.

3.         Правила поведения сотрудников Банка на территории магазинов Компании.

3.1. Общие положения.

3.1.1.   Сотрудникам Банка необходимо:

- соблюдать нормы, правила и инструкции по охране труда, производственной санитарии, правила техники безопасности и противопожарной безопасности;

- воздерживаться от действий, мешающих сотрудникам Компании, представителям других банков и/или организаций выполнять их трудовые обязанности.

- соблюдать правила делового этикета, вежливости и уважения к коллегам, клиентам, посетителям.

3.1.2. Сотрудники Банка, приходящие в магазин Компания для выполнения функций Банка по Договору, обязаны:

- иметь при себе документ удостоверяющий личность.

- отметиться в магазине у старшего смены охраны. После окончания рабочего дня также необходимо делать отметку об уходе у старшего смены охраны.
3.1.3.   Имущество Компании. Сотрудники Банка должны:

- соблюдать чистоту и порядок в магазине Компании;

- бережно относиться к имуществу Компании, эффективно использовать оборудование, экономно и рационально расходовать материалы и энергию, закрывать водопроводные краны, своевременно выключать электроприборы и освещение;

- соблюдать установленный порядок хранения документов и материальных ценностей. В случае обнаружения (возникновения) противоправных действий третьих лиц в отношении сотрудников Компании, посетителей (клиентов), средств и оборудования Компании немедленно сообщать об этом директору магазина Компании (иному уполномоченному сотруднику Компании).

3.1.4. Вынос с территории магазина Компании материальных ценностей, принадлежащих Банку (компьютеров, оргтехники к т.д.) производится только с разрешения директора магазина Компании (иного уполномоченного сотрудника Компании).

3.1.5. Рабочее место. Сотрудник Банка должен поддерживать чистоту и порядок на рабочем месте.

3.1.6. Присутствие в магазине Компании стажеров Банка согласовываются отдельно через уполномоченного сотрудника центрального офиса Компании (кол-во человек, дата выхода, ФИО стажеров).

3.2. Внешний вид.

3.2.1. Сотрудники Банка должны придерживаться делового стиля в одежде (при необходимости - форменная одежда Банка);

3.2.2. Каждый сотрудник Банка, в основные обязанности которого входит общение с клиентами, обязан иметь именной бэйдж.

Недопустимо: носить крупные украшения, спортивную обувь и одежде, джинсы; пользоваться в рабочее время мобильным телефоном в личных целях, а также употреблять на рабочем месте пищу, напитки, жевательную резинку.

При этом все носят с собой мобильные телефоны и совершают звонки. Вовремя не переодеваются в форму. 
3.3. Стандарты обслуживания клиентов.

3.3.1. В каждом магазине допускается одновременное присутствие не более двух сотрудников Банке на одно оборудованное рабочее место. Увеличение количества рабочих мест и сотрудников Банка может производиться, только по согласованию с Департаментом Потребительского кредитования Компании.

3.3.2. Сотрудник» Банка вправе консультировать клиентов по Программе потребительского кредитования в торговом зале магазина Компании (при условии,- что на рабочем месте в кредитной зоне в это время находится сотрудник Банка). По согласованию Сторон присутствие сотрудников Банка в торговом зале может быть ограничено (временно запрещено) в целях наиболее эффективного выполнения Сторонами условий Договора. Оформление Кредитного договора во всех случаях осуществляется в кредитной зоне магазина Компании.

3.3.3. Сотрудники Банка обслуживают клиентов в соответствии со стандартами и технологиями, установленными Банком. При этом:

- Обслуживание    клиентов    производится    в    атмосфере доброжелательности.

Личное настроение и состояние сотрудника Банке не должно оказывать влияние на общение с клиентом.  Недопустимо игнорировать клиента, проявлять невежливое, невнимательное и недружелюбное отношение к клиенту.

- Сотрудники Банка могут консультировать клиентов исключительно по вопросам, связанным с реализацией программы потребительского кредитования Банка, в том числе условиям кредитования и оформления кредитной документации.

3.3.4.   Сотрудникам Банка запрещено:

- оказывать давление на клиента, давать негативную оценку товарам/услугам, представленным в магазине Компании/ выбранным клиентам, рекомендовать клиентам отказаться от товаров/услуг Компании, в том числе в пользу услуг, оказываемых Банком.

- рассказывать клиентам о конкурентах Компании, в том числе, о представленном у них ассортименте товаров и их стоимости, а также давать негативную оценку конкурентам Компании.

3.4. Сотрудникам Банка запрещается:

3.4.1. Использовать информацию, полученную из баз данных или иных источников, принадлежащих Компании, в личных целях и/или против интересов Компании. 

Например: 
есть счетчик клиентов на входе в торговый зал; 

есть видеонаблюдение за всем залом кредитования (сконструирован специальный угол, и стена на котором закреплена видеокамера); 

совершается ведение записей всех мобильных устройств, находящихся на территории помещений магазина (номер, модель, серия телефона, сим карт, сотовых номеров) и любых носителей информации (флешек USB, карт памяти мобильных телефонов). 

А вот дамский маленький складной нож (менее 9 см.) не заметили на протяжении нескольких дней при проверке лично начальником охраны (примечание: девушек и ее сумку должна проверять со специальным устройством женщина, а не мужчина). 

3.4.2. Использовать рабочее время для занятия делами, не имеющими отношения к исполнению обязанностей Банка, предусмотренных Договором, в том числе играть в компьютерные и иные игры на рабочем месте и заниматься посторонними делами, не связанными с выполнением обязанностей Банка по Договору.

Не обсуждать клиентов, сотрудников компании, себя и свои проблемы, что неоднократно делалось в моем присутствии.

3.4.3. Использовать оборудование Компании, расходные материалы, телефоны, иные ресурсы Компании в личных целях и/или для выполнения посторонней работы любого вида. Использование офисной техники, Интернета, звонки с телефонов Компании в личных целях запрещены.

А позвонить в скорую помощь в случае приступа запретят. Умрешь на рабочем месте. 

Мне было плохо из-за моей аллергии на тополиный пух (не пила таблетки в период стажировки) и на мою жалобу о плохом самочувствии начальнику смены не обратили внимания. 

3.4.4.   Курить в помещениях магазинов Компании.

3.4.5. Появляться и находиться на территории магазинов
Компании
под воздействием наркотических, алкогольных и психотропных веществ.

3.4.6. Оставлять одежду и личные вещи вне мест, предназначенных для их хранения.

3.4.7. Перебивать консультации продавцов (консультантов) по товару, создавать шум в торговом зале магазинов компании, вступать в конфликты и словесные разбирательства с сотрудниками Компании, представителями других банков/организаций.
Начальник охраны сам, по своей инициативе, отвлекает от работы сотрудников Банков в кредитном зале, обсуждая личные и второстепенные вопросы. Так какие меры можно применить к нему?

3.4.8. Вмешиваться в процесс обслуживания клиента сотрудником Компании или представителем другого банка, за исключением случаев, когда сотрудник Компании или клиент самостоятельно обращается за помощью к сотруднику Банка.

3.4.9. Препятствовать оформлению дополнительных услуг/сервисов  Компания в  пользу оформления  клиентом дополнительных услуг Банка.

3.4.10. Общаться с сотрудниками Компании в рабочее время по нерабочим вопросам.
Лишний раз рот не открывай. Даже «Как самочувствие?» или  «Привет!» считается лишним. Какое может быть сплочение коллектива, работающего на одной территории?
3.4.11. Разглашать любым способом третьим лицам сведения о Компании, полученные в ходе исполнения обязанностей Байка по Договору (за     исключением, случаев, прямо предусмотренных Договором).


2. Дополнить п. 5 Договора («Ответственность сторон») следующими пунктами:
5.12. В случае, если Компании станет известно о нарушения Сотрудниками Банка своих обязательств, предусмотренных в Приложении №9 настоящего Договора, Банк по письменному заявлению Компании  направляет в магазин Компании другого сотрудника не позднее трех рабочих дней с момента получения соответствующего заявления Компании, а также принимает все необходимые меры для решения проблемы в соответствии с внутренними правилами Банка.

А было так: начальник охраны звонит представителю Банка с жалобой за малейшее, по его мнению, отступление от правил. Были случаи невыполнения своих обязанностей или халатное отношение к своим обязанностям сотрудников Банка и соответственно отстранение от работы (сам начальник охраны об этом мне сказал). Но он не добавил, что сам беспокоит представителей Банка, если его по какой-то причине кто-то не устраивает. К примеру, его слова: «Я просто звоню и говорю, …». Кто его поставил говорить об  этом с представителем нашего банка? А как же письменное, документальное подтверждение? Видимо полномочия для такого человека очень большие.
5.13. Сотрудник Банка, допустивший в течение одного года повторное нарушение одного и того же пункта настоящих Правил, не может в дальнейшем выполнять свои обязанности в Магазинах Компании.

3. Договор остается без изменения в той части, которая не противоречит настоящему Дополнительному соглашению.

4. Настоящее Дополнительное соглашение составлено в трех экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу: два экземпляра передаются Компании, один - Банку.

5. Нестоящее Дополнительное соглашение вступает в силу с момента его подписания.
