
ДИЛЕРСКИЙ ДОГОВОР № ___
о сотрудничестве по реализации и установке систем защиты окон «Мама Спокойна»
г. Уфа
«_» __________ 20 г.
Индивидуальный предприниматель Хазиев Айдар Тахирович,
ИНН 024400566400, ОГРНИП 326028000078236,
именуемый в дальнейшем «Компания»,
с одной стороны, и
Дилер: _______________________________________________,
паспорт: ______________________________________________,
адрес: _________________________________________________,
телефон: _______________________________________________,
e-mail: _________________________________________________,
с другой стороны,
совместно именуемые «Стороны», заключили настоящий договор о нижеследующем.

1. Предмет договора
1.1. Компания предоставляет Дилеру право осуществлять на закреплённой территории деятельность по продвижению, замеру, реализации, установке и сопровождению систем прозрачных защитных решёток для окон под брендом «Мама Спокойна».
1.2. Дилер получает статус официального представителя Компании на закреплённой территории на условиях настоящего договора.
1.3. Дилер действует как независимый предприниматель и не является сотрудником Компании.
1.4. Компания обязуется передавать Дилеру обращения и заявки клиентов, поступающие с закреплённой территории, а Дилер обязуется обрабатывать такие заявки, проводить замеры, организовывать установку и соблюдать стандарты работы Компании.

2. Стартовый пакет и подключение к системе
2.1. Для начала сотрудничества Дилер оплачивает Компании единовременный стартовый пакет в размере 155 000 (сто пятьдесят пять тысяч) рублей.
2.2. В стоимость стартового пакета входит:
— подключение Дилера к системе приёма и распределения заявок;
— закрепление за Дилером территории;
— предоставление статуса официального дилера / представителя;
— передача инструкций, стандартов замера, установки и работы с клиентами;
— подключение к внутренним каналам взаимодействия с Компанией;
— предоставление рекламных и рабочих материалов;
— передача Дилеру 10 (десяти) комплектов защитных решёток стандартного размера для дальнейшей реализации и установки на закреплённой территории.
2.3. Указанные 10 комплектов защитных решёток стандартного размера передаются Дилеру после оплаты стартового пакета и считаются включёнными в его стоимость.
2.4. Дилер вправе использовать указанные 10 комплектов по своему усмотрению в рамках работы по настоящему договору, в том числе:
— для продажи конечным клиентам;
— для выполнения первых установок;
— для демонстрации образцов клиентам;
— для оперативного закрытия первых заказов без ожидания изготовления.
2.5. Денежные средства, полученные Дилером от реализации и/или установки 10 комплектов защитных решёток стандартного размера, входящих в стартовый пакет, в полном объёме остаются у Дилера и не подлежат перечислению Компании, поскольку стоимость данных комплектов уже оплачена Дилером в составе стартового пакета.
2.6. Иными словами, после продажи и/или установки 10 комплектов, входящих в стартовый пакет, вся выручка по ним остаётся у Дилера.
2.7. После реализации 10 комплектов, входящих в стартовый пакет, все последующие заказы оплачиваются Дилером отдельно на условиях настоящего договора и приложений к нему.
2.8. Поскольку в стартовый пакет входят 10 комплектов стандартных защитных решёток, Дилер получает товар, который может быть реализован конечным клиентам. При продаже указанных 10 комплектов по розничной цене Дилер имеет возможность вернуть вложенные в стартовый пакет денежные средства. Данное условие не является гарантией дохода и зависит от активности Дилера, количества продаж и фактической цены реализации.
2.9. Стартовый пакет оплачивается один раз и не подлежит возврату, за исключением случаев, прямо предусмотренных настоящим договором, приложениями к нему и гарантийной программой Компании «Вернём деньги, если не получится».
2.10. В отношении стартового пакета может применяться гарантийная программа Компании «Вернём деньги, если не получится», условия которой определяются Приложением №4 к настоящему договору.
2.11. Гарантийная программа не является безусловным возвратом стартового пакета. Возврат денежных средств возможен только при полном и одновременном соблюдении Дилером всех условий, предусмотренных Приложением №4.
2.12. Стороны признают, что стартовый пакет состоит из товарной части и сервисной части.
Товарная часть включает 10 комплектов защитных решёток стандартного размера.
Сервисная часть включает подключение Дилера к системе, закрепление территории, предоставление статуса официального дилера / представителя, передачу инструкций, регламентов, скриптов, рекламных и рабочих материалов, подключение к рабочим каналам взаимодействия, консультационное сопровождение и иные организационные действия Компании по запуску Дилера.
2.13. Сервисная часть стартового пакета считается оказанной с момента передачи Дилеру рабочих материалов, подключения к рабочим каналам взаимодействия и проведения стартовой консультации. Возврат сервисной части возможен исключительно в порядке и на условиях гарантийной программы, предусмотренной Приложением №4 к настоящему договору.


3. Территория и эксклюзивность
3.1. За Дилером закрепляется следующая территория:

3.2. Если территория представляет собой город с населением свыше 1 000 000 человек, Компания вправе закрепить за Дилером конкретный район, округ или иную часть города. Границы территории в таком случае определяются отдельным приложением или перепиской Сторон.
3.3. При надлежащем исполнении Дилером условий настоящего договора Компания обязуется не подключать на указанную территорию иных дилеров.
3.4. Дилер не вправе перепродавать, передавать, переуступать, сдавать в пользование или иным образом отчуждать закреплённую территорию, права на работу на ней либо полученный статус третьим лицам без письменного согласия Компании.
3.5. При прекращении действия договора территория автоматически возвращается Компании.
3.6. Компания вправе корректировать границы территории, если это требуется для масштабирования сети, разделения крупного города на районы или перераспределения нагрузки, при этом Компания обязана уведомить Дилера в разумный срок.

4. Порядок передачи и обработки заявок
4.1. Компания принимает обращения клиентов через сайт mama-spokoina.ru, рекламные кампании, мессенджеры, телефонные линии и иные каналы.
4.2. После заключения договора Компания вносит Дилера в свою базу, размещает информацию о нём в системе и подключает его к каналу / механизму распределения заявок.
4.3. Все заявки, поступающие с закреплённой территории Дилера, направляются Дилеру для дальнейшей обработки.
4.4. Дилер обязан:
— принять заявку в работу;
— связаться с клиентом в срок не позднее 24 часов с момента получения заявки;
— согласовать дату и время замера;
— провести замер в соответствии с инструкциями Компании;
— передать результаты замера и необходимые данные Компании.
4.5. Дилер обязан вести коммуникацию с клиентом корректно, добросовестно и в интересах сохранения деловой репутации бренда.
4.6. При систематическом невыходе на связь, игнорировании заявок, несвоевременной обработке обращений либо срыве замеров Компания вправе временно приостановить или прекратить передачу новых заявок Дилеру.

5. Производство, доставка и установка
5.1. Заказы, выполняемые за счёт комплектов, входящих в стартовый пакет, Дилер может устанавливать самостоятельно из имеющегося у него товара без дополнительного перечисления денежных средств Компании за такие 10 комплектов.
5.2. Если клиенту требуется установка с использованием комплекта стандартного размера, входящего в стартовый пакет, Дилер осуществляет продажу и/или установку такого комплекта самостоятельно и оставляет всю выручку себе.
5.3. После реализации 10 комплектов, входящих в стартовый пакет, а также в случаях, когда требуется изготовление нового изделия, работа осуществляется по следующей схеме: после получения замеров Компания изготавливает изделие в срок 3–4 рабочих дня, если иной срок не обусловлен загруженностью производства, логистикой, сезоном, праздничными днями либо нестандартностью заказа.
5.4. Компания организует отправку готового изделия в адрес Дилера или иным согласованным способом.
5.5. После получения изделия Дилер:
— согласовывает с клиентом дату установки;
— выполняет установку по стандартам Компании;
— использует форму договора с конечным клиентом, предоставленную Компанией;
— обеспечивает подписание документов с клиентом;
— завершает сделку и получает оплату от конечного клиента.
5.6. Если клиенту требуется изделие нестандартного размера, формы или комплектации, такой заказ оформляется отдельно.
5.7. После замера Дилер передаёт параметры нестандартного заказа Компании, а Компания изготавливает изделие и направляет его Дилеру либо напрямую клиенту по согласованной Сторонами схеме работы.
5.8. Оплата нестандартных заказов производится отдельно в порядке, установленном настоящим договором и приложениями к нему.
5.9. Дилер обязуется не изменять конструкцию изделия, не использовать сторонние комплектующие без согласования и не отклоняться от инструкции по монтажу, если иное не согласовано с Компанией.

6. Фото-контроль установок
6.1. После каждой установки Дилер обязан направить Компании фотоотчёт.
6.2. Фотоотчёт должен включать:
— общий вид установленной системы;
— фото креплений;
— фото окна / проёма после монтажа;
— при необходимости — иные фотографии по запросу Компании.
6.3. Фотоотчёт используется для контроля качества, подтверждения установки, ведения внутренней базы и, при согласии клиента, для использования в маркетинговых материалах Компании.
6.4. Отсутствие фотоотчёта может рассматриваться как нарушение порядка работы и основание для запроса пояснений со стороны Компании.

7. Финансовые условия
7.1. Розничная цена продукции для конечного клиента устанавливается Компанией и размещается на сайте mama-spokoina.ru.
7.2. На дату заключения настоящего договора розничная цена стандартной установки составляет 6 900 (шесть тысяч девятьсот) рублей, если иная цена не установлена Компанией на соответствующий период.
7.3. Денежные средства от клиента принимает Дилер, если иная схема расчётов не согласована Сторонами отдельно.
7.4. По 10 комплектам защитных решёток стандартного размера, входящим в стартовый пакет, Дилер не обязан перечислять Компании дополнительные денежные средства, так как стоимость указанных комплектов уже включена в сумму стартового пакета.
7.5. После реализации 10 комплектов, входящих в стартовый пакет, из суммы, полученной от клиента за одну стандартную установку:
— 4 000 (четыре тысячи) рублей Дилер оставляет себе как вознаграждение за обработку заявки, выезд на замер, сопровождение клиента и выполнение установки;
— 2 900 (три тысячи девятьсот) рублей Дилер обязан перечислить Компании.
7.6. Перечисление суммы Компании производится на расчётный счёт Компании в АО «Альфа-Банк» либо на иные реквизиты, письменно сообщённые Компанией.
7.7. Срок перечисления суммы Компании — не позднее 3 (трёх) рабочих дней с даты установки и получения оплаты от клиента.
7.8. При изготовлении и поставке нестандартного изделия финансовые условия, цена, порядок оплаты и распределение денежных средств определяются Компанией и доводятся до Дилера до выполнения заказа.
7.9. Если Компания меняет розничную цену, финансовую модель или внутреннее распределение платежей в связи с ростом сети, себестоимости, рекламной нагрузкой, изменением логистики или иной деловой необходимостью, Дилер обязуется работать по актуальным условиям после уведомления Компании.
7.10. Компания вправе в одностороннем порядке изменять:
— розничную цену продукции;
— ассортимент;
— финансовую модель;
— условия бонусов и компенсаций;
— порядок передачи заявок;
— рабочие регламенты.
Уведомление может быть направлено через e-mail, мессенджер, внутренний канал или иным способом связи.

8. План установок и сохранение территории
8.1. Минимальный обязательный объём работы Дилера составляет 10 установок в месяц на каждые 200 000 человек населения закреплённой территории.
8.2. Если закреплённая территория меньше по населению, Компания и Дилер могут ориентироваться на пропорционально разумный объём, однако базовым целевым ориентиром считается 10 установок в месяц.
8.3. Если Дилер не выполняет минимальный план установок за отчётный месяц, Компания вправе:
— расторгнуть договор в одностороннем порядке;
— снять эксклюзивность территории;
— передать территорию третьим лицам;
— ограничить передачу новых заявок.
8.4. Если Дилер по итогам месяца выполнил менее 10 установок, но желает сохранить за собой территорию и статус дилера, вопрос сохранения территории и дальнейших условий сотрудничества решается Компанией индивидуально, исходя из активности Дилера, причин невыполнения плана и общей динамики работы по территории.

9. Бонусы и компенсация рекламных расходов
9.1. При выполнении более 50 установок в месяц Компания компенсирует Дилеру рекламные расходы в размере 30 000 рублей.
9.2. При выполнении более 100 установок в месяц Компания компенсирует Дилеру рекламные расходы в размере 50 000 рублей.
9.3. Компенсация рекламных расходов выплачивается при одновременном соблюдении следующих условий:
— отсутствует задолженность перед Компанией;
— все установки подтверждены;
— все суммы Компании перечислены в полном объёме и в срок;
— отсутствуют серьёзные жалобы клиентов.
9.4. Компания также вправе самостоятельно запускать рекламу на общий сайт, и все заявки с территории Дилера, поступившие в результате такой рекламы, также направляются Дилеру.

10. Статус Дилера и налоги
10.1. Дилер может работать как:
— физическое лицо;
— самозанятый;
— индивидуальный предприниматель.
10.2. Компания не требует обязательного открытия ИП на старте, если иное не требуется законом или моделью взаимодействия в конкретный момент.
10.3. Дилер самостоятельно несёт ответственность за:
— соблюдение налогового законодательства;
— соблюдение правил ведения своей деятельности.

11. Обязанности Дилера
Дилер обязуется:
11.1. Соблюдать инструкции и стандарты Компании.
11.2. Своевременно обрабатывать заявки.
11.3. Проводить замеры качественно и добросовестно.
11.4. Не вводить клиентов в заблуждение относительно продукции, бренда, стоимости, гарантий и условий работы.
11.5. Своевременно перечислять денежные средства Компании по тем заказам, по которым такое перечисление предусмотрено настоящим договором.
11.6. Соблюдать деловую этику и не причинять вред репутации Компании и бренда «Мама Спокойна».
11.7. Использовать формы документов, скрипты и материалы, предоставленные Компанией, если иное не согласовано.
11.8. Не использовать в работе неоригинальные изделия, сторонние аналоги, заменители либо продукцию, не согласованную с Компанией, при представлении бренда «Мама Спокойна».
11.9. При продаже и установке комплектов, входящих в стартовый пакет, а также при дальнейшей работе соблюдать установленные Компанией стандарты общения, замера, установки и фотофиксации.
11.10. При оформлении нестандартных заказов своевременно передавать Компании точные размеры, комментарии и фото, необходимые для изготовления изделия.

12. Обязанности Компании
Компания обязуется:
12.1. Передавать Дилеру заявки с закреплённой территории.
12.2. Предоставить инструкции и материалы, необходимые для начала работы.
12.3. Передать Дилеру 10 комплектов защитных решёток стандартного размера после оплаты стартового пакета.
12.4. Изготавливать изделия по переданным замерам.
12.5. Организовывать отправку изделий Дилеру.
12.6. Поддерживать работоспособность сайта и системы заявок в разумных пределах.
12.7. Информировать Дилера об изменениях в цене, модели работы, стандартах и рекламной политике.

13. Коммерческая тайна и конфиденциальность
13.1. Дилер признаёт конфиденциальной и обязуется не разглашать третьим лицам любую информацию, полученную от Компании, включая, но не ограничиваясь:
— технологией изготовления;
— схемами крепления;
— рабочими инструкциями;
— условиями поставок;
— внутренними стандартами;
— ценовой политикой;
— финансовой моделью;
— информацией о клиентах;
— рекламными и маркетинговыми материалами.
13.2. Указанная информация не может передаваться, копироваться, использоваться вне настоящего договора или в интересах третьих лиц.

14. Запрет конкуренции
14.1. После прекращения договора Дилер в течение 12 месяцев не вправе использовать полученные от Компании знания, технологию, схемы крепления, клиентскую модель и иные элементы системы в конкурирующем проекте.

15. Репутация бренда
15.1. Дилер обязуется вести деятельность таким образом, чтобы не причинять вреда репутации Компании и бренда «Мама Спокойна».
15.2. Под действиями, причиняющими вред репутации, понимаются в том числе:
— грубое общение с клиентами;
— распространение недостоверной информации о Компании;
— публичная дискредитация бренда;
— использование некачественных материалов под брендом Компании;
— систематические жалобы клиентов;
— отказ устранять очевидные недостатки установки.
15.3. В случае серьёзного или систематического ущерба репутации Компания вправе:
— приостановить передачу заявок;
— потребовать письменные пояснения;
— расторгнуть договор в одностороннем порядке.

16. Ответственность Сторон
16.1. За нарушение срока перечисления денежных средств Компании Дилер уплачивает пеню в размере 0,2% от суммы задолженности за каждый день просрочки.
16.2. За нарушение условий о конфиденциальности применяется ответственность в соответствии с законодательством РФ и условиями настоящего договора.
16.3. За иные нарушения Стороны несут ответственность в соответствии с законодательством РФ и условиями настоящего договора.
16.4. Компания не несёт ответственности за:
— неверно снятые Дилером замеры;
— срыв встреч с клиентами по вине Дилера;
— обещания, данные клиенту без согласования с Компанией;
— действия Дилера вне инструкций Компании.

17. Основания для расторжения и отзыв территории
17.1. Компания вправе в одностороннем порядке отказаться от исполнения настоящего договора и/или отозвать территорию в случаях:
— невыполнения минимального плана;
— систематического отказа от заявок;
— отсутствия связи с Дилером более 5 календарных дней;
— задержки перечисления денежных средств;
— систематических жалоб клиентов;
— нарушения конфиденциальности;
— нарушения репутации бренда;
— нарушения запрета конкуренции;
— попытки перепродажи или передачи территории третьим лицам.
17.2. В случае расторжения договора по указанным основаниям стартовый пакет возврату не подлежит.
17.3. Компания вправе после расторжения немедленно передать территорию другому представителю.

18. Срок действия договора
18.1. Настоящий договор вступает в силу с момента его подписания Сторонами и оплаты стартового пакета.
18.2. Cрок действия договора составляет 12 месяцев.
18.3. Если ни одна из Сторон не заявила о прекращении договора, он считается продлённым на следующий период на тех же условиях, если иное не определено Компанией.

19. Форс-мажор
19.1. Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение обязательств по настоящему договору, если такое неисполнение вызвано обстоятельствами непреодолимой силы.
19.2. Сторона, для которой создалась невозможность исполнения обязательств, обязана уведомить другую Сторону в разумный срок.

20. Порядок разрешения споров
20.1. Все споры и разногласия Стороны стремятся урегулировать путём переговоров.
20.2. При недостижении соглашения спор подлежит рассмотрению в судебном порядке по месту нахождения Компании, если иное не установлено обязательными нормами закона.

21. Заключительные положения
21.1. Любые изменения и дополнения могут направляться Компанией через электронную почту, мессенджеры, внутренние каналы связи или подписываться отдельными приложениями.
21.2. Дилер подтверждает, что до подписания договора ознакомился с моделью работы, условиями, финансовой схемой и понимает характер своих обязательств.
21.3. Подписывая настоящий договор, Дилер подтверждает, что условия ему понятны и принимаются добровольно.

22. Реквизиты и подписи Сторон
Компания
ИП Хазиев Айдар Тахирович
ИНН: 024400566400
ОГРНИП: 326028000078236
Юр. адрес: г. Уфа, ул. Коммунистическая, д. 80, помещ. 31
р/с: 40802810129330008247
Банк: ФИЛИАЛ "НИЖЕГОРОДСКИЙ" АО "АЛЬФА-БАНК"
БИК: 042202824
к/с: 30101810200000000824
E-mail: mama-rabota.ru@yandex.ru
Подпись: __________________ / Хазиев А.Т. /
Дилер
ФИО: ______________________________
Паспорт: ______________________________
Адрес: ______________________________
Телефон: ______________________________
E-mail: ______________________________
Подпись: __________________ /_____________/


ПРИЛОЖЕНИЕ №1
Регламент замера
к Дилерскому договору «Мама Спокойна»
г. Уфа
«_» __________ 20 г.
Настоящий Регламент определяет порядок проведения замера оконного проёма и передачи данных в Компанию.
1. Общие положения
1.1. Дилер обязан проводить замер строго по инструкции Компании.
1.2. Цель замера — получение точных размеров, необходимых для изготовления защитной системы.
1.3. Дилер несёт ответственность за корректность переданных размеров.
2. Порядок действий при замере
2.1. После получения заявки Дилер связывается с клиентом и согласовывает дату и время выезда.
2.2. При выезде на замер Дилер обязан:
— прибыть вовремя;
— иметь при себе рулетку / блокнот / телефон, уровень и иные необходимые инструменты;
— вести себя корректно и доброжелательно.
2.3. Во время замера Дилер обязан:
— определить тип оконного проёма;
— уточнить, какая створка открывается;
— определить особенности крепления;
— проверить наличие препятствий для установки;
— снять точные размеры по внутреннему регламенту Компании.
3. Данные, которые передаются в Компанию
3.1. После замера Дилер передаёт Компании:
— ФИО клиента;
— контактный телефон клиента;
— адрес установки;
— размеры окна;
— количество створок;
— комментарии по особенностям монтажа;
— фото окна и зоны крепления.
3.2. Передача информации осуществляется через согласованный канал связи: мессенджер, CRM, таблицу, форму либо иной установленный Компанией способ.
4. Требования к точности
4.1. Все размеры должны быть указаны точно, без округлений «на глаз».
4.2. Если у Дилера возникают сомнения в конфигурации окна или способе крепления, он обязан дополнительно согласовать замер с Компанией.
4.3. Замеры, выполненные с нарушениями инструкции, могут быть возвращены на перепроверку.
5. Ответственность
5.1. Дилер обязан внимательно и добросовестно выполнять замер.
5.2. В случае грубой ошибки в замере, повлекшей необходимость переделки изделия, вопрос компенсации решается Сторонами отдельно, с учётом причин и обстоятельств.
6. Заключительные положения
6.1. Настоящий Регламент обязателен для исполнения Дилером.
6.2. Компания вправе вносить изменения в Регламент, уведомляя Дилера через рабочие каналы связи.
Подписи Сторон:
Компания: __________________ / Хазиев А.Т. /
Дилер: __________________ //






ПРИЛОЖЕНИЕ №2
Фото-регламент установки
к Дилерскому договору «Мама Спокойна»
г. Уфа
«_» __________ 20 г.
Настоящий Фото-регламент определяет обязательный перечень фотографий, которые Дилер обязан предоставить после выполнения установки.
1. Общие положения
1.1. Фотофиксация обязательна по каждой выполненной установке.
1.2. Фото используются для:
— подтверждения факта установки;
— контроля качества;
— ведения внутреннего архива;
— разрешения спорных ситуаций;
— маркетинговых целей Компании (только при отсутствии возражений клиента).
2. Обязательный перечень фотографий
После каждой установки Дилер обязан направить Компании не менее следующих фотографий:
2.1. Общий вид окна с установленной системой.
Фото должно показывать изделие целиком.
2.2. Фото окна с расстояния.
Чтобы было видно, как система смотрится в интерьере или на объекте.
2.3. Фото креплений крупным планом.
Чтобы можно было оценить качество монтажа.
2.4. Фото открывающейся створки / функциональной части.
Если это важно для конкретного типа установки.
2.5. Фото после завершения монтажа.
Итоговый вид готовой установки.
3. Требования к качеству фото
3.1. Фото должны быть:
— чёткими;
— хорошо освещёнными;
— без сильного размытия;
— сделанными сразу после завершения монтажа.
3.2. Не допускается отправка:
— сильно затемнённых фото;
— фото, где не видно изделия;
— фото плохого качества, не позволяющих оценить результат.
4. Порядок передачи фото
4.1. Фото передаются в день установки.
4.2. Фото направляются через установленный Компанией рабочий канал.
4.3. При необходимости Компания вправе запросить дополнительные фото.
5. Значение фотоотчёта
5.1. Установка считается корректно завершённой после предоставления фотоотчёта и отсутствия замечаний со стороны Компании.
5.2. При отсутствии фотоотчёта Компания вправе запросить пояснения и приостановить обработку установки во внутренней системе до получения материалов.
6. Заключительные положения
6.1. Настоящий Фото-регламент обязателен для исполнения Дилером.
6.2. Компания вправе обновлять перечень обязательных фотографий в зависимости от роста сети и требований контроля качества.
Подписи Сторон:
Компания: __________________ / Хазиев А.Т. /
Дилер: __________________ //










ПРИЛОЖЕНИЕ №3
Стандарты общения с клиентом
к Дилерскому договору «Мама Спокойна»
г. Уфа
«_» __________ 20 г.
Настоящий документ определяет обязательные стандарты общения Дилера с клиентами Компании.
1. Общие принципы
1.1. Дилер представляет бренд «Мама Спокойна» и обязан общаться с клиентами вежливо, корректно и уважительно.
1.2. Дилер обязан поддерживать деловую репутацию Компании и не допускать действий, которые могут вызвать недоверие клиента к бренду.
2. Стандарт первичного контакта
2.1. После получения заявки Дилер обязан связаться с клиентом в разумный срок, желательно в день получения заявки.
2.2. При звонке или переписке Дилер обязан:
— представиться;
— сообщить, что обращается по заявке с сайта / рекламы;
— кратко объяснить дальнейший порядок действий;
— согласовать удобное время замера.
2.3. Не допускается:
— грубый тон;
— давление на клиента;
— навязывание;
— нецензурные выражения;
— игнорирование вопросов клиента.
3. Поведение на замере и установке
3.1. Дилер обязан прибывать к клиенту вовремя либо заранее предупреждать о задержке.
3.2. На объекте Дилер должен:
— быть опрятно одет;
— вести себя спокойно и вежливо;
— отвечать на вопросы клиента понятным языком;
— не спорить и не вступать в конфликт.
3.3. Дилер не должен:
— критиковать клиента;
— давать ложные обещания;
— обещать условия, не согласованные с Компанией.
4. Информация, которую можно сообщать клиенту
4.1. Дилер вправе сообщать клиенту только актуальную информацию о:
— цене;
— сроках изготовления;
— порядке установки;
— гарантии;
— особенностях эксплуатации изделия.
4.2. В случае сомнений Дилер обязан уточнить информацию у Компании, а не давать неподтверждённые ответы.
5. Работа с возражениями
5.1. Если клиент сомневается, Дилер обязан спокойно и доброжелательно объяснить:
— преимущества системы;
— порядок установки;
— причины стоимости;
— срок изготовления.
5.2. Не допускается спорить с клиентом, повышать голос или переходить на конфликт.
6. Жалобы и спорные ситуации
6.1. Если клиент выражает недовольство, Дилер обязан:
— выслушать;
— не вступать в конфликт;
— зафиксировать ситуацию;
— передать информацию Компании.
6.2. Самостоятельно принимать решения, которые могут повлечь финансовые обязательства Компании, Дилер не вправе без согласования.
7. Репутация бренда
7.1. Любое общение Дилера с клиентом рассматривается как общение от имени бренда «Мама Спокойна».
7.2. Дилер обязан действовать таким образом, чтобы у клиента оставалось впечатление о Компании как о надёжной, вежливой и профессиональной организации.
8. Заключительные положения
8.1. Настоящие Стандарты обязательны для исполнения Дилером.
8.2. Компания вправе обновлять правила общения по мере развития сети.
Подписи Сторон:
Компания: __________________ / Хазиев А.Т. /
Дилер: __________________ //
























