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Примечание: Данное обучение может проводиться как ТМ УЦ, так и сотрудником СБ (в зависимости от договоренностей в каждом регионе).

Прежде чем приступить к работе на ТТ, всем сотрудникам необходимо ознакомиться с инструкцией по безопасности на ТТ. Сначала будет рассмотрена классификация внештатных ситуаций на ТТ, а также действия сотрудников ТТ в случае возникновения внештатных ситуаций.

Примечание: Необходимо попросить участников группы, поделиться – какие они знают внештатные ситуации. Собрать с участников группы ответы, сделать акцент только на ситуации, которые будут рассматриваться на обучении, про остальные ситуации можно будет узнать на ТТ.

На ТТ сотрудник может столкнуться с кражами с витрин, кражами из прикассовой зоны, открытыми хищениями (грабежами), разбойными нападениями, мошенничеством (поговорим о мошенничестве с целью получения товара или наличных денежных средств на ТТ).

Витринная кража. 

Это кража  товара с закрытой (или открытой – open) витрины торговой точки. 

Во время витринной кражи, как правило, работает несколько человек. Один или двое отвлекают сотрудников ТТ расспросами об аксессуарах или товаре, расположенном  на противоположных витринах, остальные создают суету около вскрываемой витрины.

Для предотвращения подобных ситуаций, необходимо поддерживать постоянный визуальный контакт между собой, и в случае необходимости сообщать о возникших подозрениях сотрудникам, находящимся в торговом зале. Нужно наблюдать в течение всего дня за движением людей в зале, особенно проявляющих интерес к дорогим моделям телефонов. При демонстрации товара необходимо просить свободных сотрудников ТТ наблюдать за залом. 

Если в салоне продавец работает один, и его просят показать какой-либо товар, сотруднику необходимо взять интересующий клиента товар с витрины, закрыть её и, стоя лицом к противоположным витринам,  консультировать покупателя.

Также нужно не забывать о том, что, демонстрируя клиенту товар, который находится на нижней полке, продавец не контролирует верхнюю часть витрины. Всегда следует держать в поле зрения всю витрину при демонстрации товара, резкие переходы вопросов с товара на товар – это предупреждение о том, что клиент пытается отвлечь от возможного преступления. В этом случае нужно просить свободных сотрудников ТТ наблюдать за верхними полками витрины, с нижней полки которой показывают товар.

Нельзя выходить из салона, оставляя торговый зал без присмотра. Если сотрудники отлучаются из торгового зала, нужно убедиться, что в зале остались сотрудники, которые контролируют ситуацию в салоне.
Необходимо помнить, что витрины закрытого типа оборудованы стандартными, типичными замками. Вероятность вскрытия таких замков довольно велика и не трудоемка подручными средствами. В связи с этим необходимо обращать внимание на лиц, проявляющих интерес к замкам на витринах (рассматривающих замки), и не оставлять без внимания группы лиц, которые скапливаются около витрин. 

Витрины открытого доступа не защищены внешним стеклом и выставленное на них оборудование можно взять в руки для тестирования и осмотра. Такая конструкция витрин привлекает к себе преступников простотой хищения товара. Не смотря на то, что товар защищен сигнализацией, прикрепленной к оборудованию, преступники, используя режущие предметы, срезают сигнализацию с товара и совершают хищение. В данном случае они пользуются тем, что на некоторых витринах открытого доступа сигнализации находятся в нерабочем состоянии. 

Важно! В начале рабочего дня необходимо проверять работоспособность сигнализаций на витринах открытого доступа (попытайтесь отсоединить датчик для срабатывания), если сигнализация издаст звуковой сигнал, то она в рабочем состоянии, если сигнала не будет, значит, она не работает. При этом, необходимо незамедлительно отправить заявку на ремонт сигнализаций в БЗ, в отдел Эксплуатации. Так же, нужно сообщить о неработающей витринной сигнализации Ому, и во время работы проявлять повышенное внимание к данной витрине.

В том случае, если ТТ имеет неправильную форму (два зала, с поворотами и изгибами), то риск совершения витринных краж возрастает, и бдительность сотрудников за клиентами и витринами должна увеличиваться в два и более раз. Если Вы работаете на такой торговой точке, то совместно с сотрудниками Дирекции оптимизации рисков (ДОР) Вашего региона Вы можете установить панорамные зеркала, которые позволят Вам дистанционно наблюдать за действиями клиентов в местах непрямой видимости. Для этого Оперативному менеджеру Вашей ТТ необходимо написать письмо в ДОР с просьбой согласовать размещение панорамного зеркала.
Никогда нельзя забывать:

· проявлять особую бдительность и внимательность к витринам при появлении в салоне лиц кавказкой национальности, цыган, детей и групп молодых людей;
· быть внимательными при  проявлении необъяснимо повышенного внимания со стороны группы лиц к одной из групп товара, особенно дорогого. Просите других сотрудников ТТ наблюдать за группой лиц, пока их консультируют;

· при выставлении телефонов на витрину нужно снимать заднюю крышку и аккумулятор;

· не оставлять без внимания клиентов, зашедших в салон;

· все замки на витринах должны обязательно присутствовать, и закрываться на ключ. За каждый незакрытый или отсутствующий замок на витринах будет производиться удержание в размере 500 рублей с РТТ или лица, его замещающего, исключение составляет витрина с эконом-панелью – на ней только верхний замок может отсутствовать или не закрываться. Всегда нужно следить за исправностью запирающих устройств на витринах. В случае выхода из строя, немедленно нужно отправлять заявку на ремонт и сообщать об этом оперативному менеджеру. В случае неисполнения заявки в трехдневный срок, необходимо направить письмо с данной информацией в ДОР:
	МС,МР,МО
	www.svyaznoy-work.ru

	ЦР
	1) Общий адресwww.svyaznoy-work.ru
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3) Воронежская, Белгородская, Тамбовская, Липецкая, Курская, Орловская области: www.svyaznoy-work.ru ();
4) Рязанская, Тульская, Калужская, Брянская  области: www.svyaznoy-work.ru ();

	ДВ
	www.svyaznoy-work.ru
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	УРАЛ
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	РТ
	www.svyaznoy-work.ru

	НН
	www.svyaznoy-work.ru

	ЮГ
	www.svyaznoy-work.ru 


Отсутствие замка на витрине не засчитывается как ошибка и не становится причиной для удержания в том случае, если на ТТ нет в наличии рабочих замков, и есть актуальная заявка в БЗ на установку новых замков, есть письмо ОМу и есть письмо в ДОР в случае неисполнения заявки в трехдневный срок;

· склад ТТ обязательно должен закрываться на ключ, если там никого нет, даже если на кассе находится сотрудник. Ключ должен храниться у РТТ, ИО РТТ или УТТ в кармане. За незапертую дверь на склад будет производиться удержание в размере 500 рублей с РТТ или лица, его замещающего;

· денежный сейф и денежный ящик должны быть всегда заперты, и ключей ни от того, ни от другого рядом и под ресепшн не должно быть, ключи должны быть исключительно у РТТ, ИО РТТ или УТТ в кармане. В случае не выполнения этих условий будет производиться удержание в размере 500 рублей с РТТ или лица, его замещающего.

· При наличии на ТТ сотрудников частного охранного предприятия (ЧОПа), нужно соблюдать правила приема-передачи имущества в ночное время. 

· В случае обнаружения кражи товарно-материальных ценностей  с витрины нужно незамедлительно сообщить об этом по телефону дежурному ДОР и следовать его рекомендациям. Пообщавшись с сотрудниками своей торговой точки, необходимо выяснить обстоятельства пропажи (закрывалась ли витрина, исправны ли запирающие устройства, видел ли кто-нибудь подозрительных посетителей). Далее нужно сообщить о случившемся ОМу. После проведения инвентаризации составляется протокол общего собрания торговой точки.

· Нужно помнить, что вызов милиции в данных видах краж осуществляется  ТОЛЬКО СОТРУДНИКАМИ ДОР.

· Также необходимо помнить, что за утраченный с витрин товар коллектив ТТ несет общую материальную ответственность на основании «Договора о коллективной материальной ответственности».

· При обнаружении следов проникновения на торговую точку в ночное время, нужно немедленно сообщите об этом дежурному ДОР и следовать его рекомендациям, после чего незамедлительно проинформировать о происшествии своего ОМа. 

Кражи из прикассовой зоны.
Нельзя оставлять прикассовую зону без внимания, всегда осуществлять визуальный контроль за денежным ящиком, компьютером и товарно-материальными ценностями, расположенными в прикассовой зоне. 

Нельзя допускать посторонних лиц в прикассовую зону.

Запрещено хранить товар на ресепшене и внутри него, во избежание его дальнейшей утраты. Нужно помнить, что хранение операторского оборудования (карты экспресс-оплаты, SIM карты), карты IP-телефонии необходимо осуществлять только на складе в сейфе. В исключительном случае при большом потоке народа разрешается хранение в денежном ящике небольшого количества карт экспресс-оплаты (не более 5-7 карт каждого оператора) и карт IP-телефонии (не более 2-3 карт одной компании). Если данное требование не будет выполняться, то с РТТ будет производиться удержание в размере 500 рублей.

Нужно контролировать остаток денежных средств в кассе. Осуществлять хранение наличных только в сейфе, расположенном на складе торговой точки, закрытом на ключ, ключ должен быть вынут из замка, и находиться исключительно у РТТ, ИО РТТ или УТТ в кармане, во избежание утраты денег. Запрещено хранить более 10000 рублей в кассе. Каждые полчаса сотрудник ТТ должен убирать ДС в сейф, оставляя в кассе не более 10000 руб., при покупках на крупные суммы – при первой возможности убирать деньги в сейф. РТТ должен отслеживать временные интервалы по убиранию денег. С РТТ будет производиться удержание в размере 500 рублей, если разница между суммой наличных в денежном ящике и суммой продаж за последние полчаса больше 10000 рублей. Пересчет наличных денег необходимо осуществлять, не привлекая внимания клиентов, на складе, в подсобном помещении или незаметно в прикассовой зоне. Собранные инкассаторские сумки с деньгами также должны храниться в сейфе до приезда инкассаторов.

В случае выявления недостачи денежных средств в кассе, необходимо провести инвентаризацию ДС в день обнаружения недостачи. При составлении протокола общего собрания нужно указать в нем действующих сотрудников ТТ, работавших в момент обнаружения недостачи ДС. В случае недостачи денежных средств на сумму более 5000 рублей, всю информацию, включая акты инвентаризацию и протокол общего собрания,  необходимо отправить на адрес ДОР.
Нужно помнить, что: 

-за утрату товарно-материальных ценностей из прикассовой зоны сотрудники ТТ несут материальную ответственность на основании «Договора о коллективной материальной ответственности»;

-за утрату денежных средств сотрудники ТТ несут материальную ответственность согласно «Договору об индивидуальной материальной ответственности».

В случаях, когда видеосъемка кражи показывает, что сотрудниками ТТ были выполнены все требования по обеспечению безопасности, размер материальной ответственности за похищенный товар будет рассматриваться в индивидуальном порядке, вплоть до полного снятия ответственности с сотрудников ТТ.

Сотрудники ТТ должны фиксировать точное время кражи (в пределах получаса) и сообщать его сотрудникам ДОР. 
Видеосъемка анализируется во всех случаях хищений. Записи камер видеонаблюдения могут быть предоставлены заинтересованным лицам по согласованию с ДОР Вашего  региона.
Открытые хищения (грабежи), разбойные нападения.
Открытое хищение (грабеж) – это хищение, совершаемое преступниками, открыто. Например, вырывание из рук сотрудников телефонов во время их демонстрации, открытое хищение товарно-материальных ценностей с ресепшена, нападение с целью хищения имущества с применением насилия, опасного для жизни и здоровья, либо с применением угрозы такого насилия. В качестве угрозы, как правило, используется оружие, либо предметы, используемые в качестве оружия.

В ходе демонстрации мобильного телефона всегда внимательно следите за манипуляциями рук клиента, пока он не вернет его вам, никогда не оставляйте без внимания покупателя с мобильным телефоном, пока он его не оплатит.

Для предотвращения хищений во время демонстрации товара  старайтесь давать клиенту в руки один мобильный телефон, особенно, если рядом находятся его «друзья, знакомые, родственники». Передавайте покупателю телефон только после того, как он его оплатит, если в зале много посетителей, положите телефон на ресепшене рядом с сотрудником, который стоит за кассой, предварительно предупредив его о товаре, который вы оставляете. 

В случае совершения клиентом грабежа мобильного телефона никогда не нужно пытаться задерживать преступника, переоценив свои силы, так как он может оказать сопротивление, опасное для жизни и здоровья.  

Необходимо незамедлительно вызвать милицию, нажав кнопку тревожной сигнализации, позвонить дежурному ОУКР, и следовать его рекомендациям, после чего незамедлительно проинформировать о происшествии своего ОМа. 

Помните, что в момент демонстрации телефона клиенту вы полностью несете ответственность за его сохранность, и при соблюдении вышеописанных указаний вы можете избежать утраты демонстрируемого имущества.

В случае вооруженного нападения на торговую точку (разбойное нападение), если вам угрожают, демонстрируют оружие или пытаются взломать замки на витринах, НЕЗАМЕДЛИТЕЛЬНО вызывайте милицию, нажав кнопку тревожной сигнализации. Никогда не оказывайте сопротивления преступникам, совершающим нападение. Постарайтесь запомнить их приметы, манеру разговора, содержание разговора, одежду, имена, по возможности автомобиль, на котором приехали нападающие, и направление их движения при уходе с торговой точки. 

При попытке ограбления с применением физической силы (без оружия) следует НЕЗАМЕДЛИТЕЛЬНО вызвать милицию, нажав кнопку тревожной сигнализации. Необходимо приложить все усилия, чтобы не позволить злоумышленникам завладеть ключами от сейфа, кассы и витрин, не отдавать их добровольно, не позволять отделять кого-либо из сотрудников ТТ от общей группы (держаться вместе), не называть никаких сумм и цифр. 

После совершения вооруженного или невооруженного нападения ещё раз продублируйте вызов милиции, если она к этому моменту еще не приехала, и незамедлительно сообщите о случившемся дежурному ДОР, и следуйте его рекомендациям. Далее сообщите о происшествии ОМу и в секретариат.

При попытке ограбления при помощи угроз без применения физической силы и оружия следует НЕЗАМЕДЛИТЕЛЬНО вызвать милицию, нажав кнопку тревожной сигнализации. Не следует вступать в переговоры с злоумышленниками, не следует называть каких-либо сумм и цифр, добровольно не отдавать никаких материальных ценностей, не позволять отделять кого-либо из сотрудников ТТ от общей группы. Необходимо при первой же возможности сообщить о происшествии дежурному ДОР и следовать его рекомендациям. Далее сообщите о происшествии вашему ОМу и в секретариат.

Если злоумышленники упоминают имена, фамилии руководителей, предложите им связаться с руководством по телефонам СБ.

Мошенничество.

Это хищение имущества путем обмана или злоупотребления доверием. Существует несколько классификаций мошенников: «коллекционеры», «разменщики купюр», «обменщики купюр», «ломщики купюр», мошенники, которые подменивают телефоны на муляжи, манипулируют с наличными деньгами при оплате, представляются сотрудниками компании «Евросеть», и другие формы мошенничества.
«Коллекционеры» обращаются к сотрудникам торговой точки с целью приобрести у них тысячные купюры для коллекционирования, при этом рассчитываются более мелкими купюрами. Если к вам обращаются с  такой просьбой, вежливо откажите в ней, сославшись на установленные правила.

«Обменщики купюр». Как правило, вместо  иностранной валюты к обмену они предлагают печатную продукцию иностранных государств, не являющуюся денежными средствами, ссылаясь на то, что это валюта очень маленького государства. Согласно законодательству Российской Федерации, запрещено использовать в обороте иностранную валюту. Никогда не оказывайте услуг по обмену валюты на торговой точке.  

«Разменщики купюр». В течение дня один и тот же человек приходит с просьбой произвести обмен купюр на более крупные. В один из неоднократных визитов он просит  дать ему определенное количество крупных купюр в обмен на мелкие, которые он обязуется принести. После чего он пропадает с данной суммой денег. Помните, что, производя размен купюр, вы рискуете остаться без части денег в кассе. Разменивая купюры, всегда имейте в виду, что сотрудники торговой точки несут материальную ответственность за сохранность наличных денег в кассе. 
«Ломщики купюр». Данная категория мошенников использует свою ловкость пальцев при расчетах некрупными купюрами в большом количестве. При пересчете денег за оплачиваемый товар они подламывают часть денег в пачке и передают сотруднику не всю сумму. Всегда при приеме от клиента денег за оплачиваемый товар пересчитывайте их. Если у вас не хватает наличных при пересчете, верните деньги клиенту, с просьбой пересчитать и внести требуемую сумму.
«Фальшивомонетчики» Данная категория лиц использует в своей преступной деятельности поддельные купюры или поддельные пластиковые карты для оплаты. Если при проверке купюры, принятой от клиента, Вы обнаружили, что она фальшивая, верните ее клиенту и попросите оплатить другой купюрой. При этом сообщите о данном факте в этот же день сотруднику ДОР Вашего региона. Если клиент предоставляет Вам пластиковую карту для оплаты товара/услуг, и при этом терминал Вам  выдает информацию о том, что данной картой невозможно оплатить товар/услугу, неукоснительно соблюдайте правила приема к оплате пластиковых карт.  Согласно данным правилам Вы должны изъять карту, позвонить в банк или предложить клиенту оплатить покупку другим платежным средством. Если карта оказалась поддельная, в этот же день сообщите данную информацию в ДОР Вашего региона. 

«Банковские» мошенники Данная категория мошенников бывает двух типов:

1) используют поддельные паспорта для оформления кредитных продуктов (товар в кредит или кредитные карты) и ксерокопии паспортов. 

2) приводят на торговые точки заемщиков и на их паспорта оформляют кредитные продукты, при этом далее они забирают у них кредитные карты и кредитный товар. 

Помните, чтобы избежать случаев мошенничества с использованием поддельных паспортов всегда следуйте «Памятке о проверке действительности паспортов на сайте ФМС».. Никогда не оформляйте кредитные продукты по ксерокопиям паспортов и обращайте внимание на ситуации, когда к Вам на торговую точку приводят заемщиков «за руку». Таким заемщикам необходимо проставлять статус отказа в программе Кредитный брокер. Помните, что такие заемщики заведомо «неплательщики» по кредитам, и в случае выявления таких случаев, вся ответственность за оформленный кредит ложится на лицо, его оформившее. 

Подмена телефонов на муляжи происходит во время демонстрации мобильного аппарата, в тот момент, когда сотрудник при показе телефона отвлекается. Обязательно давайте клиенту включенный телефон, и сами выключайте аппарат после того, как его вам вернет клиент. Помните простое правило: принимать от клиента телефон во включенном состоянии. В случае возникновения подозрения вежливо просите клиента вернуть телефон.

Манипуляции с наличными деньгами происходят, как правило, при оплате услуг связи, при покупке батареек, либо другого недорогого товара. После пробития им чека, внесения оплаты на счет, мошенники начинают требовать сдачу с предъявленной суммы, хотя денег по факту не предоставляли. В данных ситуациях всегда перед пробитием чека убедитесь в наличии у вас суммы от клиента. В случае возникновении подобной ситуации, перед тем, как отдать сдачу, обязательно пересчитайте наличные в кассе, и только в том случае, если у вас действительно лишние деньги,  отдавайте сдачу клиенту. 

Мошенничества, совершенные лицами, представляющимися сотрудниками компании, либо сотрудниками компаний-партнеров. 

При посещении ТТ лиц, представляющихся сотрудниками компании «Евросеть» либо сотрудниками компаний-партнеров, без выяснения цели визита, проверки документа, удостоверяющего личность визитера (паспорта), и получения согласования ответственного сотрудника, запрещено:

1. Выдавать им товарно-материальные ценности;
2. Допускать данных лиц на склад, в подсобное помещение, за ресепшн к кассе (ремонт, диагностика неисправности ИТ/кассового оборудования и т.д.);
3. Открывать терминал оплаты для проведения каких-либо работ (ремонт, диагностика неисправности и т.д.).
Для согласования допуска сотрудников на ТТ, необходимо осуществить следующие действия:

1. Позвонить ответственному сотруднику офиса;
2. Сообщить ФИО, паспортные данные и цель визита пришедшего на ТТ человека;
3. Получить от ответственного сотрудника офиса подтверждение и согласование на допуск данного лица на ТТ.
	В случае если сотрудник представляется:
	С кем согласовать?

	Курьером Интернет-магазина
	С администратором ИМ, связавшись с ним через Отдел коммуникаций, звонок на доб. 

	ИТ-специалистом
	С сотрудником ИТ, звонок на доб. 

	Во всех остальных случаях
	С ответственным сотрудником офиса, связавшись с ним через Отдел коммуникаций, звонок на доб. 


В случае возникновения подозрений в отношении лиц, представившимися, сотрудниками компании, необходимо незамедлительно звонить региональному сотруднику ДОР Вашего.

Важно! При посещении ТТ сотрудником компании или компании-партнера не в часы работы регионального офиса и отсутствии согласования на допуск, ЗАПРЕЩЕНО допускать данного сотрудника(ов) к оборудованию и материальным ценностям ТТ.
Мошенничество при оплате услуг через терминал оплаты на ТТ - при обращении Клиента с претензией, что платежный терминал не принимает купюру, Вам необходимо:

· Убедиться, что терминал находится в рабочем режиме - не заблокирован (данную информацию можно увидеть на мониторе);

· Попросить клиента продемонстрировать, как он проводит платеж через терминал;

· Если купюра не принимается терминалом, предложить клиенту провести платеж через кассу ТТ. 

Важно!!! При согласии клиента на проведения платежа через кассу, обязательно проверьте подлинность этой купюры!
Если Клиент обратился с претензией, что платежный терминал зажевал купюру, Вам необходимо:

· Убедиться, что терминал находится в нерабочем режиме - заблокирован; 

· Попросить Клиента написать заявление в свободной форме следующего содержания: «Я, ФИО (полностью), «паспортные данные», «дата проведения платежа» производил оплату «название поставщика услуг» на номер «номер телефона/ счет/ логин» через платежный терминал. При внесении купюры «номинал купюры» терминал заблокировался/выключился. Прошу проверить прохождение платежа на сумму внесенных мною денежных средств. Число. Подпись». 

· Принять заявление клиента и сообщить ему, что проверка будет выполнена в течение одного рабочего дня; 

· После того, как Клиент покинул ТТ, проверить терминал на предмет наличия зажеванных купюр; 

· Если зажеванная купюра обнаружена, то оформить платеж согласно данным в полученном от Клиента заявлении; 

· Если зажеванная купюра не обнаружена, то незамедлительно сообщить Вашему региональному сотруднику ДОР. 

Важно!!! Ни при каких обстоятельствах не открывайте платежный терминал, пока данный Клиент (Клиенты) находится на ТТ!
Как правило, случаи мошенничества со стороны клиентов обнаруживаются сотрудниками ТТ после ухода мошенников из салонов. В случае обнаружения хищений товарно-материальных ценностей и денежных средств (подмены телефонов, пустые коробки  после демонстрации товара, манипуляции с купюрами) незамедлительно сообщите о случившемся дежурному ДОР и следуйте его рекомендациям. Далее сообщите о происшествии своему ОМу. ПОМНИТЕ, что следуя вышеописанным рекомендациям, вы можете избежать подобных случаев мошенничества со стороны клиентов.

Примечание: Сообщите группе, что теперь, после того, как мы классифицировали нештатные ситуации, которые могут возникнуть на ТТ, нужно поговорить  о методах предупреждения возникновения ЧС и об алгоритме действий при их возникновении.

Методы предупреждения возникновения чрезвычайных ситуаций.

При приближении к торговой точке соблюдайте бдительность и осторожность. Если вы заметили подозрительный автомобиль или наблюдающих за вами лиц, не входите внутрь ТТ, постарайтесь запомнить их, немедленно свяжитесь с дежурным ДОР, опишите ему ситуацию и действуйте по полученным указаниям.

Как только вы зашли внутрь ТТ, немедленно закройте за собой дверь на все запирающие устройства, и по возможности, опустите за собой жалюзи, возьмите и держите при себе тревожную кнопку сигнализации, в доступном для оперативного реагирования месте.

При выставлении товара на витрины из лотков соблюдайте следующее правило – обязательно берите из сейфа по одному/два лотка; взяв лоток, закройте сейф на ключ. Распределив товар на витрине, берите следующие лотки. Помните, что таким образом вы обеспечиваете безопасность товара при выкладке.

Помните, что преступники могут предварительно посещать вашу торговую точку для ознакомления. Если у вас возникло подозрение о том, что на вашей торговой точке находятся именно такие клиенты, вызывайте милицию, нажав кнопку тревожной сигнализации, и звоните дежурному ДОР.
При закрытии торговой точки необходимо убрать товар с закрытых витрин и поместить его в металлический шкаф, используя специальные лотки-ящики с синтетическим покрытием, предотвращающие появление  потертостей и царапин на товаре (потеря товарного вида).

В металлический шкаф должно быть помещено максимально возможное количество товара стоимостью свыше 1500 рублей, а также ВСЕ карты экспресс-оплаты и IP-телефонии. В первую очередь в сейф складываются аппараты с витрин, на оставшееся место убирается товар, который хранится на складе, отдавая приоритет самым дорогим моделям. 

С витрин, находящихся напротив оконных и дверных проёмов товар убирается ПОЛНОСТЬЮ.

Важно! Перед уходом с торговой точки необходимо:

- проверить, чтобы все окна и двери были плотно закрыты, затем опечатать склад ТТ (при наличии печати для пломбирования);

- убедиться в отсутствии на ТТ посторонних;

- обесточить электроприборы (кондиционеры, тепловые защиты, обогреватели и т.п.), не выключая при этом основной рубильник электропитания; 

- на дверях и окнах закрыть защитные решетки или рольставни;

- снять с потолка подвешенную рекламу (мобайл).

На витринах открытого доступа допускается размещение товара в ночное время при условии, что этот товар укреплен соответствующими сигнализациями.
Во время ухода с торговой точки и постановки на сигнализацию, также соблюдайте осторожность. Выходя, внимательно осмотритесь, не стоят ли около входа подозрительные лица, не припаркована ли рядом автомашина с подозрительными лицами. Если вы не уверены в полной безопасности, вернитесь на торговую точку, позвоните дежурному ДОР и следуйте его рекомендациям.

При появлении на торговой точке «скандальных» клиентов, клиентов в нетрезвом виде необходимо вызывать милицию, нажав кнопку тревожной сигнализации и сообщить о случившемся дежурному ДОР, далее следовать его рекомендациям. Помните, что никогда не нужно обострять ситуацию со «скандальным» клиентом, старайтесь избежать выплеска агрессии в вашу сторону, либо по отношению к другим сотрудникам ТТ. Зачастую «скандальный» клиент от словесной перепалки переходит к порче имущества и причинению телесных повреждений. Всегда старайтесь поддерживать вежливую манеру общения с подобными гражданами, чтобы снизить напряжение на ТТ. 

При проведении инвентаризаций на торговой точке силами сотрудников ТТ необходимо при сверке остатков мобильных телефонов  вскрывать коробки и проверять наличие мобильных телефонов в них. Если в ходе инвентаризации выявлена недостача на сумму свыше 15000 рублей, необходимо выслать в ДОР протокол общего собрания торговой точки вместе с результатами инвентаризации для дальнейшего разбирательства. 

Если у вас имеются предложения по дополнительному укреплению торговой точки (не работают, либо плохо работают запирающие устройства дверей, не работают, либо отсутствуют жалюзи на входных дверях, не закрываются жалюзи изнутри торговой точки), то можно направить предложения на почтовый адрес ДОР.

По всем вопросам, связанным с сохранностью ТМЦ, вы можете обращаться к вашему оперативному менеджеру. Своевременность обращение к ОМу порой предотвращает достаточно крупные хищения на торговой точке.

Алгоритм действий сотрудников ТТ при возникновении ущерба.

1. При возникновении на торговой точке ущерба, вызванного хищением, пожаром, заливом водой, уничтожения товара иным способом (сумма ущерба более 120 тысяч рублей), руководитель торговой точки или лицо, его замещающее, присутствующие или вызванные на место происшествия, обязаны прибыть туда незамедлительно и принять меры к обеспечению сохранности имущества и сохранению следов происшествия. 

2. О происшествии необходимо незамедлительно сообщить по телефону дежурному ДОР.

3. При невозможности осуществить фотосъемку места происшествия силами сотрудника ДОР, данная фотосъемка производится сотрудниками торговой точки по распоряжению сотрудника ДОР (при отсутствии фотоаппарата допускается съемка на камеру телефонного аппарата). При фотосъемке фиксируется весь поврежденный товар, места, где хранился похищенный товар, и места проникновения злоумышленников в помещения и хранилища товара (подсобное или складское помещение, металлический шкаф, сейф, витрины). Результаты фотосъемки передаются только сотруднику ДОР для передачи в центральный офис ДОР.

4. Сотрудник ДОР по возможности выезжает на место происшествия для осуществления контроля и организации вышеуказанной работы. В случае его территориальной удаленности от места происшествия сотрудник ДОР организовывает указанную работу через уполномоченных им лиц на местах.

При возникновении на торговой точке залива товарного запаса водой РТТ или лицо, его замещающее, сообщают данную информацию администратору отдела аренды и менеджеру отдела эксплуатации, которые в свою очередь вызывают представителей собственника помещений и коммунальных служб для составления акта о заливе. Экземпляр акта передается сотруднику ДОР.
По всем случаям происшествий, хищений, недовозов, недостач и т.д. сотрудники ТТ обязаны составить Служебную записку на имя генерального директора регионального представительства компании, которая должна быть написана от руки или напечатана на компьютере, распечатана, подписана, отсканирована и приложением отправлена на электронный адрес регионального отдела ДОР.

В Служебной записке в обязательном порядке должна быть следующая информация:

· В «шапке» необходимо указать ФИО генерального директора, номер ЦМС, должность, фамилию и инициалы инициатора объяснительной, а так же контактный номер телефона инициатора;

· В самой объяснительной указывается дата происшествия, краткое описание случившегося, полные данные по товарно-материальным ценностям (артикул, название, IMEI-код, количество, цена), виновные лица;

· Дополнительно - можно изложить свои мысли и предположения по причинам происшествия;

· В конце - дата написания.

Примечание: Необходимо выдать группе инструкции о том, как хранить на ТТ информацию, содержащую личные данные, а также о мере ответственности за подделку подписи сотрудниками ТТ.

Подделка подписей сотрудниками ТТ.

Запрещено подделывать подписи сотрудников на протоколе общего собрания (при распределении удержаний по итогам инвентаризации).

Административную и юридическую ответственность несет руководитель ТТ.

За подделку подписи клиента в кредитной документации на сотрудников налагаются следующие санкции: увольнение по статье, либо если это мошенничество, то последствия могут дойти вплоть до уголовной ответственности.

Хранение на ТТ информации, содержащей данные о клиентах.
1. При заполнении документации, в которой необходимо указывать анкетные данные клиента, сотрудник ТТ должен пользоваться внутренними приказами и инструкциями, принятыми в компании. 

2. Анкетные данные должны вписываться разборчиво, печатными буквами, и соответствовать предоставляемому клиентом документу, удостоверяющему личность.

3. Копии документов, удостоверяющих личность, должны храниться вместе с документами, к которым они прилагаются.

4. Документация, подлежащая отправке в офис и содержащая сведения о частных лицах, а также копии документов, удостоверяющих личность, должны  храниться в складском помещении, где они не будут доступны  для посторонних лиц. 

5. Хранение документации на ресепшене строго запрещено.

6. После того, как документы будут переданы в подразделение, для которого они предназначались, и при этом хранение копий документов, удостоверяющих личность, не оговорено внутренними инструкциями компании, необходимо уничтожить данную информацию. Уничтожению подлежат как бумажные носители, так и их цифровые копии, хранящиеся на жестком диске компьютера.

7. Ответственность за сохранность имеющейся на ЦМС документации, а также за её своевременное уничтожение, возлагается на руководителя торговой точки, либо лицо, его замещающее.

8. В случае обнаружения на ТТ документации, содержащей в себе данные о клиентах, которая не предназначена для отправки в офис, и хранение которой не предусмотрено внутренними приказами и инструкциями, по данному факту будет инициировано служебное расследование. К руководителям данного ЦМС будут применены меры административного характера, вплоть до увольнения из компании.

9. Использование конфиденциальной  информации о частных лицах, доступ к которой возможен в рамках профессиональной деятельности, преследуется законодательством РФ. В случае выявления подобных нарушений, сотрудники компании будут нести ответственность в соответствии с законодательством РФ.
10. Категорически запрещено хранение на торговой точке документов, удостоверяющих личность клиентов. Если клиент забыл свой документ на торговой точке, Вам необходимо его упаковать в конверт и направить ближайшим транспортом в ДОР Вашего региона с вложенной служебной запиской причин появления данного документа у Вас.

Отдел обучения и разработки феерических учебных программ.
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