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по открытому запросу предложений на право заключения договора на предоставление услуг по обработке телефонных вызовов клиентов сети магазинов «Детский мир» на территории РФ, обработке заказов Интернет-магазина «Детский мир» и обработке письменных запросов клиентов из различных источников на 2017-2018 гг. по лотам: Лот №1 - Работа Основного КЦ, сотрудники «Горячей линии», Лот №2 - Ночные операторы «Обработка заказов с сайта интернет-магазина ПАО «Детский мир» в ночное время с 22:00 до 10:00, Лот №3 – Ресепшен ПАО «Детский мир»
























СОДЕРЖАНИЕ:

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ…………………………………………………………………........3
1.1. Общие  положения  о процедуре  запроса  предложений………………………………….3
1.2. Правовой  статус процедуры  и документов…………………………………………..........3
1.3. Обжалование…………………………………………………………………………….............4
1.4. Прочие  положения……………………………………………………………………………..4
2. ПРЕДМЕТ ЗАКУПКИ…………………………………………………………………............5
3. ПОРЯДОК ПРОВЕДЕНИЯ ЗАПРОСА ПРЕДЛОЖЕНИЙ. ИНСТРУКЦИИ ПО ПОДГОТОВКЕ ПРЕДЛОЖЕНИЙ…………………………………..............................................20
3.1  Общий порядок проведения Открытого запроса предложений……………………........20
3.2.  Публикация Уведомления о проведении запроса предложений………………………..20
3.3.  Предоставление Закупочной документации Участникам………………………….........20
3.4.  Подготовка предложений………………………………………………………..…….……..20
3.5.  Подача предложений и их прием……………………………………………………...…….23
3.6.  Оценка Предложений Участников на предмет соответствия требованиям настоящей документации ……………………………………………...…………………………………..…….23
3.7. Принятие решения о проведении следующих этапов Запроса предложений или определение Победителя ………..………………………………………………………….…........25
3.8. Подписание Договора…………………………………………………………………………26
3.9.  Уведомление Участников о результатах запроса предложений………………………..26
4. ОБРАЗЦЫ ФОРМ ДОКУМЕНТОВ, ВКЛЮЧАЕМЫХ В ПРЕДЛОЖЕНИЕ…..……..26














[bookmark: _Toc517582289][bookmark: _Toc517582613][bookmark: _Toc518119233][bookmark: _Toc55193146][bookmark: _Toc55285334][bookmark: _Toc55305368][bookmark: _Ref55335495][bookmark: _Ref56251018][bookmark: _Ref56251020][bookmark: _Ref57046967][bookmark: _Toc57314614][bookmark: _Ref57322917][bookmark: _Ref57322919][bookmark: _Toc69728940][bookmark: _Toc226457638]
1. [bookmark: _Toc262471609]Общие положения.
1.1 [bookmark: _Toc55285335][bookmark: _Toc55305369][bookmark: _Toc57314615][bookmark: _Toc69728941][bookmark: _Toc226457639][bookmark: _Toc262471610]Общие сведения о процедуре запроса предложений
1.1.1 ПАО «Детский мир» - юридический адрес: 119415, г. Москва, просп. Вернадского, дом 37 корп. 3; фактический адрес: 127422, г. Москва, ул. Тимирязевская, дом 1, (далее — Организатор), Извещением о проведении запроса предложений, опубликованным на сайте http://corp.detmir.ru, а также http://utp.sberbank-ast.ru в торговой секции «Закупки ПАО АФК «Система» пригласило организации (далее — Участники) к участию в процедуре открытого запроса предложений на право заключения договора на предоставление услуг по обработке телефонных вызовов клиентов сети магазинов «Детский мир» на территории РФ, обработке заказов Интернет-магазина «Детский мир» и обработке письменных запросов клиентов из различных источников на 2017-2018гг. по лотам: Лот №1 - Работа Основного КЦ, сотрудники «Горячей линии», Лот №2 - Ночные операторы «Обработка заказов с сайта интернет-магазина ПАО «Детский мир» в ночное время с 22:00 до 10:00, Лот №3 – Ресепшен ПАО «Детский мир» (далее — Запрос предложений). 
1.1.2 [bookmark: _Ref93209175] Для справок обращаться к Организатору: 

Контактное лицо по регламенту процедуры:
Менеджер Управления закупок
Шелепкина Ирина
тел. 781-08-08 доб. 27-63
E-mail: IShelepkina@detmir.ru

Контактное лицо по техническому заданию на оказание комплекса услуг:
Координатор контактного центра
Путрова Светлана
тел.: (495) 781-08-08 доб. 22-49
e-mail: SPutrova@detmir.ru

Закупочная процедура проводится с использованием универсальной торговой площадки ЗАО «Сбербанк-АСТ» (далее - УТП) http://utp.sberbank-ast.ru.

Порядок проведения открытого запроса предложений и участия в нём, а также инструкции по подготовке Коммерческих предложений приведены в разделе 3. Формы документов, которые необходимо подготовить и подать в составе предложений, приведены в разделе 4, а также форма Приложения №3.

1.2. [bookmark: _Toc55285336][bookmark: _Toc55305370][bookmark: _Ref55313246][bookmark: _Ref56231140][bookmark: _Ref56231144][bookmark: _Toc57314617][bookmark: _Toc69728943][bookmark: _Toc226457640][bookmark: _Toc262471611][bookmark: _Toc518119237]Правовой статус процедуры и документов
1.2.1. [bookmark: _Toc55285339][bookmark: _Toc55305373][bookmark: _Toc57314619][bookmark: _Toc69728944][bookmark: _Toc66354324]Запрос предложений не является конкурсом, и его проведение не регулируется статьями 447—449 части первой Гражданского кодекса Российской Федерации. Данная процедура запроса предложений также не является публичным конкурсом и не регулируется статьями 1057—1065 части второй Гражданского кодекса Российской Федерации. Таким образом, данная процедура запроса предложений не накладывает на Организатора соответствующего объема гражданско-правовых обязательств.
1.2.2. Опубликованное в соответствии с пунктом 1.1.1 Извещение вместе с его неотъемлемым приложением - настоящей Документацией, являются приглашением делать оферты и должны рассматриваться Участниками с учётом этого.
1.2.3. Предложение Участника имеет правовой статус оферты и будет рассматриваться Организатором в соответствии с этим, однако Организатор оставляет за собой право разрешать или предлагать Участникам вносить изменения в их Предложения по мере проведения этапов запроса предложений. Организатор оставляет за собой право на последнем (финальном) этапе запроса предложений установить, что Предложения Участников, поданные на данный этап, должны носить характер твердой оферты, не подлежащей в дальнейшем изменению.
1.2.4. Заключенный по результатам запроса предложений Договор фиксирует все достигнутые сторонами договоренности.
1.2.5. [bookmark: _Ref86827161]При определении условий Договора с Победителем используются следующие документы с соблюдением указанной иерархии (в случае их противоречия):
a) Протоколы преддоговорных переговоров между Организатором и Победителем (по условиям, не оговоренным ни в настоящей Документации по запросу предложений, ни в Предложении Победителя);
b) Извещение о проведении запроса предложений, и настоящая Документация по запросу предложений по всем проведенным этапам со всеми дополнениями и разъяснениями;
c) Предложение Победителя со всеми дополнениями и разъяснениями, соответствующими требованиям Организатора.
1.2.6. Иные документы Организатора и Участников не определяют права и обязанности сторон в связи с данным запросом предложений.
1.2.7. Во всем, что не урегулировано Извещением о проведении запроса предложений и настоящей Документацией по запросу предложений стороны руководствуются Гражданским кодексом Российской Федерации.
1.3. [bookmark: _Toc55285340][bookmark: _Toc55305374][bookmark: _Toc57314620][bookmark: _Toc69728945][bookmark: _Toc226457641][bookmark: _Toc262471612]Обжалование
1.3.1. [bookmark: _Ref86789831][bookmark: _Toc55285338][bookmark: _Toc55305372][bookmark: _Toc57314621][bookmark: _Toc69728946]Все споры и разногласия, возникающие в связи с проведением Запроса предложений, в том числе, касающиеся исполнения Организатором и Участниками своих обязательств, должны решаться в претензионном порядке. Для реализации этого порядка заинтересованная сторона в случае нарушения ее прав должна обратиться с претензией к другой стороне. Сторона, получившая претензию, должна направить другой стороне мотивированный ответ на претензию в течение 10 рабочих дней с момента ее получения.
1.3.2. Если претензионный порядок, указанный в пункте 1.3.1. не привел к разрешению разногласий, Участники имеют право оспорить решение или поведение Организатора в связи с данным Запросом предложений в Закупочной комиссии ПАО «Детский мир».
1.3.3. Вышеизложенное не ограничивает права сторон на обращение в суд в соответствии с действующим законодательством.
1.4. [bookmark: _Toc226457642][bookmark: _Toc262471613]Прочие положения
1.4.1. Участники самостоятельно несут все расходы, связанные с подготовкой и подачей Предложения, а Организатор по этим расходам не отвечает и не имеет обязательств, независимо от хода и результатов данного запроса предложений.
1.4.2. Организатор обеспечивает разумную конфиденциальность относительно всех полученных от Участников сведений, в том числе содержащихся в Предложениях. Предоставление этой информации другим Участникам или третьим лицам возможно только в случаях, прямо предусмотренных действующим законодательством Российской Федерации или настоящей Документацией.
1.4.3. Организатор вправе отклонить Предложение, если он установит, что Участник прямо или косвенно дал, согласился дать или предложил сотруднику Организатора, вознаграждение в любой форме: работу, услугу, какую-либо ценность, в качестве стимула, который может повлиять на принятие Закупочной комиссией решения по определению Победителя.
1.4.4. Организатор вправе отклонить Предложения Участников, заключивших между собой какое-либо соглашение с целью повлиять на определение Победителя Запроса предложений.

2. [bookmark: _Toc226457643][bookmark: _Ref99767173][bookmark: _Toc140749454][bookmark: _Toc262471614]Предмет закупки
2.1 Предмет закупки: предоставление услуг по обработке телефонных вызовов клиентов сети магазинов «Детский мир» на территории РФ, обработке заказов Интернет-магазина «Детский мир», и обработка письменных запросов клиентов из различных источников на 2017-2018 гг. по лотам: Лот №1 - Работа Основного КЦ, сотрудники «Горячей линии», Лот №2 - Ночные операторы «Обработка заказов с сайта интернет-магазина ПАО «Детский мир» в ночное время с 22:00 до 10:00, Лот №3 – Ресепшен ПАО «Детский мир».
2.2 Предложения Участников должны быть оформлены в соответствии с Формами, приведенными в разделе 4, а также форма Приложения №3.
2.3 Настоящая документация является неотъемлемой частью настоящей документации.
2.4 Настоящая документация содержит условия, критичные для данной Закупки.
2.5 Предложения Участников должны соответствовать требованиям Настоящей документации.

Интернет-Магазин ПАО «Детский мир» проводит тендер для выбора качественных и управляемых партнеров, оказывающих услуги по обработке телефонных вызовов клиентов сети магазинов «Детский мир» на территории РФ, и обработке заказов Интернет-магазина «Детский мир».
В рамках будущего сотрудничества с КЦ по данному типу услуг ДМ предполагает:
-	зависимость вознаграждения компании от качества оказываемых услуг;
- 	соответствие требованиям, указанным в запросе;
-	заключение договора по форме, согласованной сторонами, с указанием условий, заявленных участником в предложении.

ПАО «Детский мир» оставляет за собой право выбора одной или несколько компаний, оказывающие услуги по обработке телефонных вызовов и обработке заказов ИМ ДМ в рамках данного тендера.
Компания предоставляет письмо, гарантирующее заключение Договора с сохранением всех предложенных условий.

[bookmark: _Toc415231968]2.6. Общие требования к услугам
[bookmark: _Toc410840790]2.6.1. Термины и определения
Пользователь – физическое или юридическое лицо, пользователь сети связи общего пользования, осуществляющий вызовы на Номер, выделенный Абоненту.
«Call-центр»* (в дальнейшем КЦ) – услуга, которая позволяет организовать Абоненту собственный полнофункциональный Центра Обслуживания вызовов (Контактный центр/КЦ), на базе оборудования МТС, на собственных площадях (офис, домохозяйство и т.п.), где есть доступ в Интернет и предоставляет собой услугу по обработке телефонных вызовов клиентов сети магазинов «Детский мир» на территории РФ и обработке заказов Интернет-магазина «Детский мир».
Личный кабинет - индивидуальный доступ на портал управления услугой, где Абонент может производить действия по управлению данной услугой, описанные в Приложении 4 «Техническое решение услуги «Call-центр»». Ссылка на доступ к Личному кабинету будет направлена Абоненту услуги на e-mail или на номер мобильного телефона.
Выделенный оператор (далее Оператор) – уполномоченный сотрудник, имеющий право совершать действия в рамках услуги, регламентируемой настоящим Соглашением, который привлекается к обслуживанию вызовов только одного конкретного клиента и не обслуживает вызовы других пользователей услуги "Call – центр» (в независимости от графика работы – максимальное время работы одного ВО не должно превышать 180 часов в месяц).
ДМ –ПАО «Детский мир».
ИМ ДМ – Интернет-магазин ПАО «Детский мир».
Интерфейс ИМ ДМ – система автоматизированного ресурса сайта Интернет-магазина www.detmir.ru.
Клиент – Клиент ИМ ДМ - физическое лицо, оформляющее заказ на сайте ИМ ДМ, либо путем обращения по контактному телефону, указанному на сайте ИМ ДМ.
Заказ - оформленный в электронном виде запрос Клиента на покупку и доставку Товаров, выбранных в ИМ ДМ по указанному в запросе адресу, направленный посредством сети Интернет и/или указанный Клиентом Оператору по телефону.
Расчетная Стоимость Услуг (РСУ), руб. – стоимость услуг контактного центра, определяющаяся путем согласования количества выделенных операторов помесячно. Стоимость выделенного оператора включается в себя полную стоимость услуг контактного центра, без дополнительных расходов.
Вознаграждение – итоговая стоимость услуг, определенная за период, с учетом достижения плановых показателей КЦ.
Обзвон – процесс обработки определенного списка Клиентов по заданной тематике.
IVR - система предварительно записанных голосовых сообщений, выполняющая функцию маршрутизации звонков внутри контактного центра.
Товар - объект купли-продажи (вещь), не изъятый и не ограниченный в гражданском обороте и представленный к продаже в ИМ, посредством размещения в соответствующем разделе ИМ.
База знаний – это особого рода база данных, структурированная для оперативного поиска информации. База знаний работает совместно с системами поиска и извлечения информации.
Статистика – отрасль знаний, в которой излагаются общие вопросы сбора, измерения и анализа массовых статистических (количественных или качественных) данных.
Реалтайм (онлайн-статистика) – система сбора информационных данных, позволяющая наблюдать текущую ситуацию по очереди и количеству звонков и количества свободных операторов.
Чек-лист – инструмент, позволяющий определить правильность выполнения действий.
Отчетный период -1 (Один) календарный месяц.
SL (Service Level) – показатель доступности линии. Количество принятых вызов (в процентах) к времени ожидания ответа оператора.
Вызов/Сообщение- один входящий или исходящий телефонный, или любой другой электронный вызов/сообщение, отправленное или полученное, в том числе, с помощью электронной почты.
Сценарий – совокупность алгоритмов действий Оператора (Инструкция). Данная информация предоставляется сотрудниками ДМ.
СВО – среднее время обслуживания клиента на линии Детского мира.
[bookmark: _Toc410840800]2.6.2. Требования к КЦ
К участникам запроса предъявляются следующие требования:
1. Обязательные требования:
1) Опыт работы на рынке не менее 3 лет (дата юридического лица не менее 3х лет)
2) Оплата в течение 30 дней с момента подписания Акта об оказании услуг.
3) Предоставление счетов к оплате в электронном виде не позднее 4 числа месяца, следующего за отчетным.
4)  Возможность организации работы в рамках договора выделенной группой операторов (количество не менее 20 операторов на тестовый период, далее согласно потребностям ДМ).
5)  Возможность изменения численности группы операторов в соответствии с изменением нагрузки.
6)  Возможность проведения кампаний исходящего обзвона по заданию ИМ ДМ с привлечением исключительно основной группы операторов.
7)  Предоставление записей разговоров, при необходимости детализацию звонков (письменное содержание разговора).
8) Предоставление доступа в личный кабинет в течении 7 дней с момента запуска.

Требования к личному кабинету:
Программное обеспечение должно иметь возможность отображать статистические параметры как в режиме реального времени (происходящее в текущий момент), так и в историческом режиме, в разбивке оператор, группа операторов, линия, группа линий.
Период хранения данных не менее 36 месяцев.
 
1. Статистики реального времени.
 
1.1. По операторам / группам операторов:
1.1.1. статус оператора - Login, Ready, Not_Ready, прочие;
1.1.2. ∑ времени по статусам - Login, Ready, Not_Ready, прочие*;
1.1.3. СВО, ПВО, Холд*;
1.1.4. ∑ вызовов - направленных, отвеченных, отбитых*;
 
1.2. По линиям / группам линий:
1.2.1. количество вызовов в очереди;
1.2.2. количество операторов в разбивке по статусам;
1.2.3. среднее время ожидания в очереди*;
1.2.4. максимальное время ожидания в очереди*;
1.2.5. ∑ вызовов - направленных, отвеченных, пропущенных*;
1.2.6. SL%, 80/20*;
1.2.7. LCR%*;
1.2.8. FCR%*;
 
* - отображать накопительным итогом начиная с 00:00:00 текущих суток, автоматическое обновление должно происходить не реже 1 раза в 15 минут.
Предусмотреть возможность расширения перечня параметров в течение 24 часов с момента поступления запроса.

9)  Работа КЦ не должна противоречить и нарушать Федеральный закон Российской Федерации от 27 июля 2006 г. N 152-ФЗ.
10)  Наличие положения о политике по обработке Персональных данных.
11) Обеспечить запись всех разговоров (входящих, исходящих), хранение всех записей в течение 3 (трех) лет с момента обращения Клиента в КЦ, и их предоставление ДМ по запросу в течение 1 (Один) календарного дня, при необходимости формировать детализацию звонков (письменное содержание разговора).
12) Организовать доступ к записям разговора для ДМ. Возможность организации доступа в сеть Интернет всем операторам выделенной группы ко всем интерфейсам ИМ ДМ, необходимым для полноценной работы.
13)  Возможность реализации многоступенчатого IVR, оперативной записи и размещению различных голосовых и звуковых фрагментов по требованию ДМ в течении 1 суток.
14) Организовать авиар после звонка с клиентом, для осуществления оценки качества работы оператора, с дальнейшим предоставлением отчета по примеру Приложение № 1.2. «Отчет по авиару». И проработкой негативных оценок от 1 до 3 включительно.
15)  Возможность внесения изменений в сценарий работы операторов в срок не более 2-х рабочих дней, с момента уведомления о необходимости таких изменений.
16)  Наличие структурированной «Базы знаний» для операторов.
17) Возможность массового и единичного смс–оповещения Клиентов.
18) Возможность обработки списков обзвона по запросам ИМ ДМ.
19) Предоставление ежедневной статистики по форме ДМ с подведением периодичных результатов (неделя, декада, месяц, год). Образец формы представлен в Приложении 1. Количественные показатели.
20) Предоставление ежедневной отчетности по работе ночных операторов по форме представленной в Приложении 1.1. Ночные операторы.
21) Предоставление дополнительных статистических данных, в срок не более чем 2 календарных дня с момента получения запроса от ИМ ДМ.
22) Предоставление ежемесячного отчета по качеству оказываемых услуг в соответствии с формой ДМ. Оценка качества определяется по чек-листу ДМ Отчет предоставляется по форме ДМ. Форма представлена в Приложении 2. Оценка качества.
23) Хранить отчетность не менее 6 месяцев и предоставлять ее в разумные сроки по запросу Абонента.
24) Обработка письменных обращений клиентов в интерфейсе ИМ ДМ.
25) Удаленный реалтайм. Отображение онлайн очереди с указанием количества операторов на каждой линии, общее количество операторов на всех линиях (дублирующийся оператор на каждой линии отображается как 1 сотрудник.). Количество звонков в очереди и максимальное время ожидания ближайшего звонка. 
26) Операторы должны свободно владеть грамотным / литературным русским языком. В речи оператора не должны наблюдаться акценты и особенности речи. Проявлять инициативу в разговоре и вести клиентоорентированный диалог.
27) Возможность организовать видеозапись работы оператора и предоставлять по необходимости ДМ.


2. Дополнительные требования (информация предоставляется в произвольной форме):

1)  Указать web-сайт (ссылку на сайт Участника).
2)  Опыт работы в сфере услуг КЦ, указать количество лет работы в данной сфере.
3)  Опыт работы с другими Интернет -магазинами, количество лет, перечислить ключевых партнеров.
4)  Город, в котором располагается площадка.
5)  Сотрудничество на момент подачи заявки с компаниями-конкурентами. Информация по партнерам.
6) Указать максимальное ограничение по количеству рабочих мест на площадке в период высокой нагрузки Ноябрь-Январь.
7) Указать максимальный прирост операторов в 1 неделю.

Предложения Участников, не соответствующих основным требованиям, не допускаются к рассмотрению. 
2.6.3. Задание на тендер 

Участник должен предоставить:
· Гарантийное письмо о заключении договора, предоставленного ДМ на данный тендер на указанных условиях в срок не более 3-х месяцев с момента объявления результатов тендера.
· Коммерческие условия и соответствие КЦ требованиям по форме ИМ ДМ (Заполненное Приложение №3. Задание на тендер 2017).

В задание представлено 3 отдельных лота:
1) Работа Основного КЦ, сотрудники «Горячей линии»
2)  Ночные операторы «Обработка заказов с сайта интернет-магазина ПАО "Детский мир» в ночное время с 22:00 до 10:00
3) Ресепшен ПАО «Детский мир»

Лот №1:
    Услуга 1.1. «Работа Основного КЦ, сотрудники «Горячей линии».

Оказание услуг осуществляется с 6:00 до 22:00 по московскому времени.
Операторы оказывают услугу консультации по трем основным направлениям: 
· Консультация клиентов связана с интернет-заказом: покупка, выбор товар, навигация по сайту, постзаказное обслуживание.
· Консультация клиентом по работе магазинов и маркетинговым активностям.
· Консультация клиентов по программе лояльности.
Показатели КЦ для выполнения:
1. SL 80/20. Доступность КЦ измеряется показателем Service Level. Целевое и минимально допустимое значение показателя определяется следующим образом: 80% поступивших звонков должно быть принято КЦ за первые 20 секунд ожидания. Интервал оценивания показателя 1 месяц, как средневзвешенное значение 3х входящих линий.
1. Время реакции на заказ в Интернет-магазине составляет не более 30 мин. Реакция на заказ Клиента – звонок Клиенту с целью подтвердить оформление заказа и согласовать условия заказа (ФИО, контактные данные, способ доставки, оплаты, заказанный товар, и другие параметры заказа).
1. Средняя продолжительность разговора с клиентом не более 180 сек (3 мин). Для каждой линии консультации в расчетах представлено свое среднее время работы. При работе КЦ должен соблюдать нормы показателей.
Среднее время обслуживания обработки входящей линии.
 
	Линии входящего направления
	Интернет-магазин
	Горячая линия
	Бонусные баллы

	Среднее время обслуживания (сек.)
	210
	150
	190



Максимально-допустимое превышение нормы показателей среднее время обслуживания 12%, по каждой линии обслуживания. В случае превышения этого показателя, ДМ имеет право применить штрафные санкции.



3. Время необходимое оператору на офлайн обработку заказа не более 5 мин. (подготовка к звонку, заполнение всех полей формы заказа, внесение комментариев и т.п.)
Среднее время обслуживания на исходящих операции (сек).

	Со звонком
	Возвращенные на доработку
	Без звонка
	Недозвон
	Ожидание

	Instore
Новый
	Instore
Возвращенные на доработку

	210
	300
	60
	240
	300
	210
	210



	Исходящие доп. продажи КГТ
	Продажа и консультация по КГТ

	360
	720



4. Заполнение тематической статистики не менее 80%.
5. Время дозвона до клиента 30 секунд.
6. Свободное владение оператора русским языком, без диалектических признаков, высокая степень грамотности, обеспечение высокого уровня культуры обслуживания Клиентов и соблюдения правил телефонного этикета.
7. Качество предоставляемых услуг не менее 80% по чек-листу Заказчика. Чек-лист- Лист контроля качества предоставляется в соответствии с формой, согласованной Сторонами в Приложении № 2. Образец отчетности по оценке качества, содержит минимальный набор показателей качества работы Оператора. Форма при необходимости может быть изменена по согласованию Сторон.
8. Заказы в статусах, подлежащих обработке, в случае задержки, должны быть обработаны в течении дня.
Показали, которые необходимо соблюдать, при обработке заказов.

	Тип заказа
	Подстатус
	Способ доставки
	SL, %

	Новый, 
Возвращен на доработку, Ожидание оплаты Yo-Yo
	-
	Все
	80/30

	Обработан
	-
	Курьер, ПВЗ
	80/30

	Недозвон 
	Попытка 1
	Все
	80/120

	
	Попытка 2
	Все
	80120 до 21.00 мск текущего дня

	
	Попытка 3
	Инстор
	Не рассчитывается

	
	Попытка 3
	Курьер, ПВЗ, Самовывоз из магазина
	Отменяются на 4-ые сутки

	Ожидание оплаты картой, PayPal
	-
	Курьер, ПВЗ, Самовывоз из магазина
	80/60

	
	Недозвон/
Попытка 1
	
	80/120

	
	Готов 
к обработке
	
	80/30

	Ожидание
	Готов 
к обработке
	Все
	80/30

	
	Другая причина
	
	80/1440

	
	Перезвонит сам
	
	отменяются на 4-ые сутки (до конца рабочего дня)

	
	Перезвонить позже
	
	80/4320 (звоним в то время, которое указал клиент)

	Обработка писем от технического пользователя
	
	Курьер, ПВЗ, Самовывоз из магазина
	80/60

	Обработка письменных обращений клиентов
	Обратная связь,
Соц. Сети, В карточках товара обсуждение, 
	
	80/120 до 21.00 мск текущего



Приоритеты обработки заказов:
	Приоритет
	Вида заказа
	Статус
	Подстатус

	1 приоритет
	Интернет-заказ 
	Новый, обработан.
	

	1 приоритет
	Инстор-заказ
	Новый
	

	2 приоритет
	Интернет-заказ
	Ожидание оплатой картой
	

	2 приоритет
	Интернет-заказ
	Ожидание
	Готов к обработке

	3 приоритет
	Интернет-заказ (в течении дня до завершения отгрузки в этом регионе)
	Возвращен на доработку
	

	3 приоритет
	Инстор-заказ (в течении дня до 18:00 по местному времени)
	Возвращен на доработку
	

	4 приоритет
	Интернет-заказ
	Ожидание оплаты Yo-Yo
	

	4 приоритет
	Инстор-заказ
	Ожидание оплаты Yo-Yo
	

	5 приоритет
	Интернет-заказ
	Ожидание
	Ожидание выкупа, Перезвонить позже, 
Ожидание выкупа, 
Перезвонит сам,
Другая причина

	5 приоритет
	Инстор-заказ
	Ожидание
	Ожидание выкупа, Перезвонить позже, 
Ожидание выкупа, 
Перезвонит сам,
Другая причина

	6 приоритет 
	Интернет-заказ
	Недозвон
	Попытка 1,
Попытка 2
Попытка 3

	6 приоритет
	Инстор-заказ
	Недозвон
	Попытка 1,
Попытка 2
Попытка 3




9. Своевременная обработка письменных обращений клиентов в течение дня.

Приоритеты обработки обращений:
	Приоритет
	Вида заказа

	1 приоритет
	Обратная связь «Готов к обработке» 

	1 приоритет
	Обратная связь ТК «Готов к обработке»

	2 приоритет
	Вопросы по работе интернет-магазина

	2 приоритет
	Обмен и возврат

	3 приоритет
	Вопросы по бонусной программе

	3 приоритет
	Просмотр всех обращение на правильность заполнения и верный выбор тематики.


Письменные запросы от сотрудников ДМ идут наивысшим приоритетом.

10. Своевременная реакция на письма от сотрудников ДМ в течении 4 часов.
11. Информирование о текущей ситуации в контактном центре путем рассылки в 12:00, 16:00 и 20:00 на ежедневной основе, содержащей следующие параметры:
- ИМ SL _ %, LCR _ %;
- ГЛ SL _ %, LCR_ %;
- ББ SL _ %, LCR_ %.
- Запланированное количество операторов на соответствующее время, с разбивкой: запланировано- ХХ, вход -ХХ, исход – ХХ, ОС-ХХ;
где:
SL (Service Level) – показатель уровня доступности линии. Количество принятых вызов (в процентах) к времени ожидания ответа оператора;
LCR - показатель, указывающий процент упущенных звонков;
Количество операторов - Фактическое количество операторов, задействованных в процессе на момент рассылки;
ИМ – процессы, связанные с работой Интернет-магазина;
ГЛ – обработка обращений на Горячую линию по работе сети «Детский мир» в целом;
ББ – обработка обращений по вопросам, связанным с бонусной программой лояльности.
«Запланировано – ХХ» - общее количество операторов, запланированное на данное конкретное время.
«Вход – ХХ» - количество операторов, задействованных на обработке входящих вызовов.
«Исход – ХХ» - количество операторов, задействованных на обработке заказов.
«ОС – ХХ» - количество операторов, задействованных на обработке письменных обращений.
При необходимости шаблон оповещения может быть изменен.


Услуга 1.2. Исходящие доп. продажи КГТ

Осуществление дополнительных продаж по оформленным на сайте заказам. Выделенные операторы.

Функционал операторов: осуществление исходящих звонков по оформленным на сайте заказам, включающим товары определенных категорий, с целью увеличения суммы заказа за счет продажи аксессуаров и сопутствующих товаров. 
Категории, к которым будут осуществляться доп. продажи:
1. Автокресла
2. Коляски
3. Кроватки

Список/категории аксессуаров и сопутствующих товаров определяются заказчиком, может обновляться в случае необходимости.
Планируемое количество заявок: на время первых 3х месяцев проекта не менее 100 шт/день. Требуемое количество обработанных заявок одним оператором 100 шт/день. Оператор имеет возможность выбирать заявки при условии обработки вышеуказанного норматива.
Количество и время работы операторов: На время пилотного проекта (3 месяца) необходимо нахождение на рабочем месте одного оператора, ежедневно, 9:00-21:00.
Интерфейс обработки заявок: совпадает с интерфейсом оператора КЦ.
Срок обработки заявки: 30 минут с момента попадания в систему. По истечении 30 минут заявки переводятся на обработку в обычный КЦ.
Прочее:
- Заказчик оставляет за собой право формирования списка стоп слов.
- Заказчик оставляет за собой право формирования ограничений на способы и механизмы допродаж; формирование скриптов по продажам.
- Заказчик оставляет за собой право в любой момент прервать действие пилотного проекта, предупредив за 2 недели.

Услуга 1.3. Продажа и консультация по КГТ.

Выделенная телефонная линия по продажам премиальных брендов и товаров собственного импорта.
Функционал операторов: 
Прием входящих звонков посетителей сайта интернет-магазина, осуществление консультаций с целью продаж товаров согласно утвержденному с заказчиком списку брендов и SKU. Заказчик обеспечивает информирование посетителей сайта о выделенной линии операторов с целью максимизации количества заявок по утвержденным брендам.
Список утвержденных товаров может изменяться по требованию заказчика.
Осуществление исходящих звонков по обращению посетителей сайта через «обратный звонок».
Количество и время работы операторов: На время пилотного проекта (3 месяца) необходимо нахождение на рабочем месте одного оператора, ежедневно, 9:00-21:00.
Интерфейс обработки заявок: совпадает с интерфейсом оператора КЦ.
Прочее:
- Заказчик оставляет за собой право формирование списка стоп слов.
- Заказчик оставляет за собой право формирования ограничений на способы и механизмы доп. продаж; формирование скриптов по продажам.
- Заказчик оставляет за собой право в любой момент прервать действие пилотного проекта, предупредив за 2 недели.

Лот №2 Ночные операторы «Обработка заказов с сайта интернет-магазина ПАО «Детский мир» в ночное время с 22:00 до 10:00.

Данная услуга подразумевает под собой работу оператора без голосового соединения с клиентом, только проверка и обработка заказов соответствующим образом, согласно инструкциям. Количество работы оператора может варьироваться от 1 до 12 рабочих часов. Количество операторов и Количество часов согласовывается с ИМ ДМ. Один Оператор за час работы должен обрабатывать 60 заказов. Обработка заказов включает в себя сверку данных клиентов, поверку адреса на правильность и корректность даты. Так же Оператор должен обрабатывать заказы в статусе «Недозвон», подстатус «Недозвон/Попытка 3». В этом случае оператор должен обработать все заказы, которые «живут» более 3х суток, с момента статуса Недозвон. Со стороны исполнителя предоставляется отчет, на ежедневной основе, содержащий перечень заказов, которые были обработаны оператором. В том случае, если норма не выполнена, то оплата по услуге будет производиться по кол-ву выполненных заявок, исходя из норм. Если данная услуга не может быть представлена, об этом необходимо указать. Необходимо указать стоимость без НДС работы оператора за час.
Данные для оценки стоимости заполняются в Приложении 3. «Задание на тендер».
Исполнитель обязан предоставить отчет на ежедневной основе до 12:00 по московскому времени, форма отчета табличная, представлена в Приложении 1.1.

Лот №3 «Ресепшен ПАО «Детский мир».

Услуга представляет-стандартную услугу ресепшен, т.е. принимать входящие звонки и переводить на сотрудников центрального офиса. База сотрудников с номерами и алгоритмы предоставляются заказчикам.
Основные требования:
 Номер поступающих вызовов (495) 781-08-08.
График работы линии – Рабочее время с 09.30-18.15.
Требования к скорости реакции на звонок (SL-95/5).
Среднее время разговора оператора 90 секунд.
Среднее количество звонков в день 50шт.
Оплата услуги поминутная. В коммерческом предложении необходимо указать стоимость 1 минуты без НДС Приложении 3. «Задание на тендер». Звонки могут распределяться по нескольким операторам.
 Исполнитель на ежедневной до 11:00 по московскому времени предоставляет отчет содержащий:
Почасовую статистику:
· с указанием количества входящий звонков,
· количество принятых вызовов, 
· количество упущенных,
· SL в эти часы, 
· суммарное значение за день.
Итоговое значение дня: 
· Количество вызовов, поступивших на оператора
· Количество обработанных вызовов
· Service Level 95/5
· Среднее время ожидания ответа оператора 
Среднее время обслуживания оператором 
· Среднее время до потери вызова, 
· Средняя загрузка оператора

2.6.4. [bookmark: _Toc410840795]Определение вознаграждения КЦ 
[bookmark: _Toc430607701]2.6.4.1. Зависимость вознаграждения ТК от качества оказываемых услуг.
КЦ при выполнении услуг, обязуется выполнить следующие условия, показатель которых влияет на вознаграждение:
В случае выполнения всех заявленных показателей КЦ, ДМ обязуется выплатить вознаграждение, рассчитываемое по формуле: РСУ * KPI, где
РСУ = Количество операторов* стоимость услуг 1 оператора. KPI – коэффициент совокупности показателей качественных предоставляемых услуг:

·  SL 80/20. Доступность КЦ измеряется показателем Service Level. Целевое и минимально допустимое значение показателя определяется следующим образом: 80% поступивших звонков должно быть принято УЦ за первые 20 секунд ожидания.
· Качество предоставляемых услуг не менее 80%. 
ДМ имеет право произвести расчет зависимости вознаграждения от качества оказываемых услуг, в этом случае:
Исполнитель при оказании услуги, обязуется выполнить условия, показатель которых влияет на вознаграждение. В случае выполнения всех заявленных показателей КЦ, Абонент обязуется выплатить вознаграждение, рассчитываемое по формуле:
РСУ * KPI, где
РСУ = Количество операторов* стоимость услуг 1 оператора.
KPI – коэффициент совокупности показателей качества предоставляемых услуг:

	 SL 80/20. Доступность КЦ измеряется показателем Service Level. Целевое и минимально допустимое значение показателя определяется следующим образом: 80% поступивших звонков должно быть принято КЦ за первые 20 секунд ожидания.
	Качество предоставляемых услуг не менее 80%.

	Лимиты показателей
	Коэффициент вознаграждения по показателю SL Максимальное значение 0,7 коэффициента (Ksl)
	Коэффициент вознаграждения по показателю качества
Максимальное значение 0,3 коэффициента (Kк)

	80-100%
	0,7
	0,3

	60-79%
	0,6
	0,2

	30-59%
	0,5
	0,1

	0-29%
	0
	0



Стоимость услуг за период определяется как Расчетная стоимость услуг(РСУ)*К,
где К – коэффициент качества предоставляемых услуг.
Итоговое значение К определяется как сумма показателей коэффициента «показатель услуг по выполнению SL» и «коэффициента показатель значения качества».
К= Ksl + Kk
Ksl – коэффициент показатель услуг по выполнению SL
Kk – коэффициент показатель значения качества
Стоимость услуг КЦ снижается, если К оказывается менее 1.
Если при расчете К оказываются более 1, то для расчета они принимаются равными 1.
Проценты округляются до целых.
Если показатель К опускается до уровня «0», ДМ имеет право отказаться от исполнения обязательств по договору (расторжение договора).
1.3. При расчете показателя Ksl стороны договорились учитывать поступающий трафик согласно алгоритму ниже:
Планирование нагрузки, количества операторов и графика работы ведет Испольнитель на основании трафика за предыдущие 4 недели в разрезе дня с учетом месячной цикличности и данных предыдущего года.
Расчет требуемого количества операторов для обработки входящих вызовов:
 ∑чч/ 165;

Vz – требуемое количество операторов для обработки входящих вызовов;
∑чч – сумма необходимых человеко-часов;

N – количество входящих вызовов за месяц, шт.;
S – среднее время обработки, мин;
P – среднее время поствызовной обработки, мин;
Z – загрузка операторов, %;

Расчет требуемого количества операторов для обработки заказов:
 ∑чч/ 165;

Zk - требуемое количество операторов для обработки заказов;
∑чч – сумма необходимых человеко-часов;

N – количество поступивших заказов за месяц, шт.;
S – среднее время обработки, мин;
Z – загрузка операторов, %;

Расчет требуемого общего количества операторов:
 Vz+Zk+V;

V – количество выделенных операторов, шт. В штат выделенных операторов с учетом сменности включены: операторы на обработку почты, старшие операторы, куратор, операторы по обработке Обратной связи.

В случае выхода сотрудника на больничный либо в отпуск, Исполнитель обязан предоставлять равнозначную замену из имеющегося резерва операторов.

В стоимость работы оператора включена стоимость работы Супервизора и Специалиста Отдела контроля качества, тренер и руководитель проекта.
На площадке более 80 операторов должен быть: выделенный Руководитель направления и тренер проекта по проекту «Детский мир».
На каждые 20 операторов должен быть зафиксирован 1 руководитель группы, несущий ответственность за качественные и количественные показатели. 

Исполнитель за 2 недели до начала календарного месяца направляет плановые изменения трафика в процентном соотношении или в количестве вызовов (при необходимости по дням месяца).
ДМ информирует за 1 неделю о назначенных маркетинговых активностях с указанием планируемого роста трафика в процентном соотношении или в количестве вызовов (при необходимости по дням).

Исполнитель направляет плановые показатели по количеству задействованных операторов на электронный адрес Абонента за 5 дней, а Абонент не менее чем за 3 дня направляет подтверждение/корректировку плана на электронный адрес Исполнитель.
Абонент может корректировать график не позднее чем за 1 неделю, предупреждая о плановом снижении/увеличении трафика НЕ БОЛЕЕ чем на 5%, и не позднее чем за 2 недели, при плановом снижении/увеличении трафика на БОЛЕЕ чем 10%. Для обеспечения оптимального срока реагирования на запрос изменения численности операторов Исполнитель в графике планирует дежурные смены операторов, задействует резервы в виде административных сотрудников, использует долгосрочное планирование отпусков сотрудников.
Форма план-графика входящих звонков: см. Приложение №5
 Ksl не понижается в случае, если фактический трафик по звонкам на 10% превысил трафик, запланированный в план-графике по итогам месяца.
При расчете Ksl не учитываются сутки, в которых трафик на 10% превысил запланированный в план-графике, а также сутки, где с Абонентом согласована приоритезация обработки заказов перед входящими вызовами. Согласование приоритезации производится по электронной почте Исполнителя и ДМ.


В случае подтверждении ошибки оператора, повлекшие за собой убытки компании, компания оказывающие услуги обязуется возместить данные убытки.
Ответственность Исполнителя за нарушения:

	№ п/п
	Нарушение
	Санкции

	1
	Публикация Клиентом негативного отзыва Клиента на публичных ресурсах «Яндекс.Маркет», в социальных сетях в случае доказанной вины оператора при нарушении сценария, размещенного в Приложении №4 к Договору
	Штрафные санкции в размере 500 рублей РФ за каждый выявленный случай

	2
	Нарушение сроков обработки заказа, повлекшее задержку в доставке заказа Клиенту (кроме заказов, переведенных в статусы «Ожидание»).
Сроки обработки заказа размещены в Приложении №4 к Договору.
Планирование по количеству заказов, подлежащих обработке, осуществляется аналогично п. 1.3. текущего Приложения.
	Санкции в размере 100 рублей РФ за каждый выявленный случай при соблюдении процедуры планирования и уведомления об изменениях трафика, указанных в п.1.3. текущего Приложения.
Санкции не применяются в случае, если фактический трафик на 10% превысил планируемый в разрезе суток.

	3
	Обработка заказа (Утверждение заказа, информация передана на склад ИМ ДМ для сборки и отгрузки), с условием оплаты через платежную систему (оплата заказа на сайте), без проверки информации по оплате.
В случае вручения заказа Клиенту и/или не предпринятых мер по предупреждению/исправлению ситуации
	Возмещение полной стоимости ошибочно обработанного заказа.

	4
	Обработка заказа с нарушением сценария, размещенного в Приложении №4 к Договру:
- обработка заказа, оформленного представителем юридического лица
- обработка (утверждение) заказа со способом доставки «Instore»
- обработка (утверждение) заказа с пометкой «тест»
- обработка (утверждение) заказа, оформленного на Клиента, отгрузки которому ограничены п.4.6 Правил продажи
В случае не предпринятых оператором мер по предупреждению/исправлению ситуации
	 1. Возмещение стоимости заказа, утвержденного без проверки факта предоплаты.
2. Возмещение транспортных расходов на доставку (возврат) заказа в размере стоимости услуг транспортной компании, но не менее 500 рублей РФ за каждый выявленный случай.
3. 500 рублей РФ за каждое выявленное нарушение в случае превышения допустимого % подтвержденных ошибок (>0,5% от общего количества заказов за отчетный период, за исключением обработанных системно (не требующих вмешательства оператора)) . 

	5
	Не соблюдение требований к качеству услуги «Call-центр», Указанных в Приложении №2, раздел 1 настоящего Договора.
	Право ДМ применить санкции в размере <=0,5% от стоимости вознаграждения за период, в котором не соблюдены требования

	6
	Превышение норм среднего времени обслуживания, более чем на 12% по каждому направлению отдельно. 
	Право ДМ применить санкции в размере количества процентов, превышающий допустимые нормы по каждой линии от стоимости вознаграждения за период, в котором не соблюдены требования

	7
	Заполнение тематической статистики не менее 80%.

	Право ДМ применить санкции в размере 5% от стоимости вознаграждения за период, в котором не соблюдены требования.

	8
	Отсутствие реакции на письменные обращения сотрудников ДМ в течении 4 часов.
	Штрафные санкции в размере 300 рублей РФ за каждый выявленный случай.




Исходящие доп. продажи КГТ

Указать стоимость оператора, нацеленный на продажи. Указать систему вознаграждения продажных операторов, следующим образом:
· Постоянная часть заработной платы операторов.
Функционал операторов: 
Осуществлять исходящие звонки с целью допродать товар.
План продаж: каждому оператору выставляются следующие нормативы:
1. Процент успешно обработанных заявок (25%)
2. Объем продаж – 500 тысяч рублей
3. Процент отказов/возвратов/невыкупленных позиций по добавленным товарам (10% от оформленных заказов)
В случае невыполнения оператором одного из вышеуказанных нормативов заказчик имеет право требовать снятия выбранного оператора с проекта.
· Указать процент надбавки до достижения объема дополнительных продаж 500 000 рублей. (Значение А)
· Указать процент надбавки после достижения объема дополнительных продаж 500 000 рублей. (Значение В)
При этом есть 2 условия:
· Значение В не должно превышать значение А
· Заработная плата продающего оператора не должна превышать заработную плату консультационного оператора более чем на 50% при достижении нормативов.

Продажа и консультация по КГТ

Указать стоимость оператора, нацеленный на продажи. Указать систему вознаграждения продажных операторов, следующим образом:
· Постоянная часть заработной платы операторов.
Функционал операторов: 
Прием входящих звонков посетителей сайта интернет-магазина, осуществление консультаций с целью продаж товаров согласно утвержденному с заказчиком списку брендов и SKU. Заказчик обеспечивает информирование посетителей сайта о выделенной линии операторов с целью максимизации количества заявок по утвержденным брендам.
Список утвержденных товаров может изменяться по требованию заказчика.
Осуществление исходящих звонков по обращению посетителей сайта через «обратный звонок».
План продаж: каждому оператору выставляются следующие нормативы:
1. Объем продаж – - 1 500 000 рублей товаров выбранных брендов.
2. Процент отказов/возвратов/невыкупленных позиций по проданным товарам (5% от оформленных заказов)
В случае невыполнения оператором одного из вышеуказанных нормативов заказчик имеет право требовать снятия выбранного оператора с проекта.
· Указать процент надбавки при вы полонении плана суммы продаж по выбранным брендам - 1 500 000 рублей. (Данная надбавка считается только по выбранным брендам). (Значение А)
· Указать процент надбавки при перевыполнении плана по всем выбранным брендам - 1 500 000 рублей и более. (Значение В)
· Указать процент для продажи всех остальных брендов данной категории. (Значение С) Данный коэффициент должен быть в 2 раза меньше С= В/2.

При этом есть 2 условия:
· Значение В не должно превышать значение А
· Заработная плата продающего оператора не должна превышать заработную плату консультационного оператора более чем на 50%.

Сумма продаж считается только из выкупленных заказов (за вычетом возвращенных/отказанных при курьере позиций)
2.6.4.2. Показатели КЦ.

3. [bookmark: _Hlt66367829][bookmark: _Ref55300680][bookmark: _Toc55305378][bookmark: _Toc57314640][bookmark: _Toc69728963][bookmark: _Toc226457644][bookmark: _Toc262471615][bookmark: ИНСТРУКЦИИ]Порядок проведения запроса предложений. Инструкции по подготовке Предложений
[bookmark: _Ref55280418][bookmark: _Toc55285343][bookmark: _Toc55305380][bookmark: _Toc57314642][bookmark: _Toc69728965][bookmark: _Toc226457645][bookmark: _Toc262471616]3.1.Общий порядок проведения Открытого запроса предложений.
3.1.1. Открытый запрос предложений проводится с использованием УТП ЗАО «Сбербанк – АСТ» http://utp.sberbank-ast.ru. 
3.1.2. Открытый запрос предложений проводится в следующем порядке:
· Публикация Извещения о проведении открытого запроса предложений (подраздел 3.2.);
· Предоставление Закупочной документации Участникам (подраздел 3.3.);
· Подготовка Участниками своих коммерческих предложений; разъяснение Организатором Документации, если необходимо (подраздел 3.4.);
· Подача коммерческих предложений и их приём (подраздел 3.5.);
· Оценка Предложений Участников на предмет соответствия требованиям настоящей документации и технического задания (подраздел 3.6.);
· Принятие решения о проведении следующих этапов Запроса предложений или определение Победителя (подраздел 3.7.);
· Подписание Договора (подраздел 3.8.);
· Уведомление Участников о результатах Открытого запроса предложений (подраздел 3.9.).
3.2. Публикация Уведомления о проведении запроса предложений
Извещение о проведении запроса предложений публикуется в порядке, указанном в пункте 1.1.1.
[bookmark: _Ref55280429][bookmark: _Toc55285344][bookmark: _Toc55305381][bookmark: _Toc57314643][bookmark: _Toc69728966][bookmark: _Toc226457646][bookmark: _Toc262471617]3.3. Предоставление Закупочной документации Участникам.
3.3.1. [bookmark: _Ref55277592]Участники получают Документацию, размещённую на сайте http://corp.detmir.ru в разделе «Закупки» и http://utp.sberbank-ast.ru или через Контактное лицо, указанное в п.1.1.1.
3.3.2. Порядок предоставления Документации на последующие этапы, в случае их проведения, будет доведен до сведения Участников дополнительно.
[bookmark: _Ref55280436][bookmark: _Toc55285345][bookmark: _Toc55305382][bookmark: _Toc57314644][bookmark: _Toc69728967][bookmark: _Toc226457647][bookmark: _Toc262471618]3.4. Подготовка Предложений
3.4.1. [bookmark: _Ref56229154][bookmark: _Toc57314645][bookmark: _Toc98253987][bookmark: _Toc140817627][bookmark: _Toc226457648]Общие требования к Предложению.
[bookmark: _Ref56235235]Предложение, а также другие документы в соответствии с требованиями настоящей документации и технического задания предоставляются путем размещения их Участниками в виде скан-копий на универсальной торговой площадке http://utp.sberbank-ast.ru в торговой секции «Закупки ПАО АФК «Система».
3.4.2. Участник должен подготовить Предложение по заявленному Лоту, включающее:
1. Письмо о подаче оферты по каждому Лоту отдельно по форме и в соответствии с инструкциями, приведенными в настоящей Документации (п. 4.1);
2. Анкету Участника по форме и в соответствии с инструкциями, приведенными в настоящей Документации по запросу предложений (п.4.2);
3. Согласие на заключение договора без протокола разногласий в свободной форме на бланке организации (Участникам Лота №1 - услуга 1.1 Работа Основного КЦ, сотрудники «Горячей линии»). Услуга 1.2. Исходящие доп. продажи КГТ и услуга 1.3. Продажа и консультация по КГТ действуют на основе договора по услуге 1.1. Работа Основного КЦ, сотрудники «Горячей линии». Форма оплаты по услугам 1.2. и 1.3. будет зафиксирована в отдельном доп. Соглашении к договору по результату закупочной процедуры;
4. Участникам Лота №2 и Лота №3 предоставить проект договора на оказание услуг;
5. Копии баланса (Ф1) и отчета о финансовых результатах (Ф2), заверенные подписью руководителя и печатью, за 2015 год;
6. Копии баланса (Ф1) и отчета о финансовых результатах (Ф2), заверенные подписью руководителя и печатью, за первое полугодие и 3 квартал 2016 года;
7. Копии устава, свидетельства о постановке на налоговый учет, свидетельства о внесении в единый государственный реестр юридических лиц, выписку из ЕГРЮЛ за текущий месяц;
8. Справка из Налоговой инспекции об отсутствии просроченной задолженности за текущий месяц (КНД 1120101);
9. Официальное письмо на бланке компании с подписью генерального директора о применении системы налогообложения;
10. Декларация по налогу на прибыль за первое полугодие и 3 квартал 2016 года;
11. Декларации по НДС за 1, 2 и 3 квартал 2016 года;
12. Подтверждение о ВВОДЕ сведений ИФНС, то есть протокол ТКС.
13. Протокол о назначении Генерального Директора.
14. Скан-копия заполненной формы Приложение № 3 к письму о подаче оферты, а также файл в формате Excel, по каждому лоту отдельно.
15. Копии отзывов о работе фирмы.

                   При согласии на открытие счета в ПАО «МТС-Банк» участник должен предоставить соответствующее гарантийное письмо (см. «Условия расчётов» в п. 3.6.5. Оценочная стадия).

Требования к Участнику:
Участвовать в данной процедуре может любое юридическое лицо, зарегистрированное на территории РФ, отвечающее следующим единым требованиям:
· Опыт работы на рынке не менее 3 лет (дата регистрации юридического лица не менее 3х лет);
· Соответствие требованиям, установленным в соответствии с законодательством Российской Федерации к лицам, осуществляющим выполнение работ, являющихся предметом открытого запроса предложений;
· Неприостановление деятельности участника открытого запроса предложений в порядке, установленном Кодексом Российской Федерации об административных правонарушениях, на дату подачи заявки на участие в открытом запросе предложений;
· Отсутствие у участника открытого запроса предложений недоимки по налогам, сборам, задолженности по иным обязательным платежам в бюджеты бюджетной системы Российской Федерации (за исключением сумм, на которые предоставлены отсрочка, рассрочка, инвестиционный налоговый кредит в соответствии с законодательством Российской Федерации о налогах и сборах, которые реструктурированы в соответствии с законодательством Российской Федерации, по которым имеется вступившее в законную силу решение суда о признании обязанности заявителя по уплате этих сумм исполненной или которые признаны безнадежными к взысканию в соответствии с законодательством Российской Федерации о налогах и сборах) за прошедший календарный год, размер которых превышает двадцать пять процентов балансовой стоимости активов участника открытого запроса предложений, по данным бухгалтерской отчетности за последний отчетный период. Участник открытого запроса предложений считается соответствующим установленному требованию в случае, если им в установленном порядке подано заявление об обжаловании указанных недоимки, задолженности и решение по такому заявлению на дату рассмотрения заявки на участие в определении поставщика (подрядчика, исполнителя) не принято;
· К участию не допускаются аффилированные между собой организации в рамках одной закупочной процедуры (лота);
3.4.3. [bookmark: _Ref56240821]Участник имеет право подать только одно Предложение по каждому Лоту. В случае нарушения этого требования все Предложения такого Участника отклоняются без рассмотрения по существу.
3.4.4. [bookmark: _Ref55279015][bookmark: _Ref55279017]Каждый документ, входящий в Предложение, должен быть подписан лицом, имеющим право в соответствии с законодательством Российской Федерации действовать от лица Участника без доверенности, или надлежащим образом уполномоченным им лицом на основании доверенности. В последнем случае оригинал доверенности прикладывается к Предложению.
3.4.5. Каждый документ, входящий в Предложение, должен быть скреплен печатью Участника.
3.4.6. [bookmark: _Ref56220439][bookmark: _Ref56233643][bookmark: _Ref56235653][bookmark: _Toc57314646]Файлам (документам, листам), входящим в Предложение, должны быть присвоены имена, позволяющие по имени файла определить содержание документа и наименование Участника. 
3.4.7. Никакие исправления в тексте Предложения не имеют силу, за исключением тех случаев, когда эти исправления заверены рукописной надписью «исправленному верить» и собственноручной подписью уполномоченного лица, расположенной рядом с каждым исправлением.
3.4.8. [bookmark: _Toc57314647][bookmark: _Toc98253989][bookmark: _Toc140817628]Требования к языку Предложения.
3.4.8.1. [bookmark: _Toc57314648]Все документы, входящие в Предложение, должны быть подготовлены на русском языке за исключением нижеследующего.
3.4.8.2. Документы, оригиналы которых выданы Участнику третьими лицами на ином языке, могут быть представлены на языке оригинала при условии, что к ним приложен перевод этих документов на русский язык (в специально оговоренных случаях — апостилированный). При выявлении расхождений между русским переводом и оригиналом документа на ином языке Организатор будет принимать решение на основании перевода.
3.4.8.3. [bookmark: _Hlt40850038]Организатор вправе не рассматривать документы, не переведенные на русский язык.
3.4.9. [bookmark: _Toc57314653][bookmark: _Toc98253991][bookmark: _Toc140817629]Разъяснение Документации по запросу предложений.
3.4.9.1. Участники вправе обратиться к Контактному лицу Организатора, указанному в Извещении, за разъяснениями настоящей Документации по запросу предложений в любой форме. 
3.4.9.2. Контактное лицо Организатора в разумный срок ответит на любой вопрос, который он получит не позднее, чем за 2 дня до истечения срока приема Предложения, указанного в Извещении.
3.4.10. [bookmark: _Ref86823116][bookmark: _Toc90385058][bookmark: _Toc98253992][bookmark: _Toc140817630]Продление срока окончания приема Предложений
При необходимости Организатор имеет право продлевать срок окончания приема Предложений, установленный в Извещении.
3.5. [bookmark: _Ref55280443][bookmark: _Toc55285351][bookmark: _Toc55305383][bookmark: _Toc57314654][bookmark: _Toc69728968][bookmark: _Toc226457652][bookmark: _Toc262471620]Подача Предложений и их прием.
3.5.1. Для подачи Предложения Участнику необходимо пройти регистрацию (без ЭЦП) в открытой части электронной площадки (далее – ЭП), а также в торговой секции «Закупки ПАО АФК «Система».
3.5.2. Участник размещает Предложение, а также все необходимые документы в соответствии с требованиями настоящей документации и технического задания в формате скан-копий на электронной площадке http://utp.sberbank-ast.ru. 

[bookmark: _GoBack]Срок подачи заявок для участия в Запросе предложений: с 17-00 «07» февраля 2017 года до 14-00 «15» февраля 2017 года.
3.6. Оценка Предложений Участников на предмет соответствия требованиям настоящей документации.
3.6.1. [bookmark: _Toc98254000]Общие положения.
Оценка Предложений осуществляется Закупочной комиссией по Запросу предложений и иными лицами (экспертами и специалистами), привлеченными Закупочной комиссией.
Оценка Предложений включает отборочную стадию, проведение при необходимости переговоров, переторжки и оценочную стадию.
3.6.2. [bookmark: _Ref93089454][bookmark: _Toc98254001][bookmark: _Ref55304418]Отборочная стадия по каждому лоту отдельно
	В рамках отборочной стадии Закупочная комиссия проверяет:
· правильность оформления Предложений и их соответствие требованиям настоящей Документации по существу;
· соответствие Участников требованиям настоящей Документации;
· соответствие коммерческого и технического предложения требованиям настоящей Документации;
· Дата регистрации юридического лица не менее 3-х лет;

[bookmark: _Ref55304419]В рамках отборочной стадии Закупочная комиссия может запросить у Участников разъяснения или дополнения их Предложений, в том числе представления отсутствующих документов. При этом Закупочная комиссия не вправе запрашивать разъяснения или требовать документы, меняющие суть Предложения.
При проверке правильности оформления Предложения Закупочная комиссия вправе не обращать внимания на мелкие недочёты и погрешности, которые не влияют на существо Предложения. Закупочная комиссия с письменного согласия Участника также может исправлять очевидные арифметические и грамматические ошибки.
По результатам проведения отборочной стадии Закупочная комиссия имеет право отклонить Предложения, которые:
· в существенной мере не отвечают требованиям к оформлению настоящей Документации;
· поданы Участниками, которые не отвечают требованиям настоящей Документации;
· содержат предложения, по существу не отвечающие техническим, коммерческим или договорным требованиям настоящей Документации;
· содержат очевидные арифметические или грамматические ошибки, с исправлением которых не согласился Участник.
3.6.3. Проведение переговоров по каждому лоту отдельно
После рассмотрения и оценки Предложений Организатор вправе провести переговоры с любым из Участников по любому положению его Предложения.
Переговоры могут проводиться в один или несколько туров. Очередность переговоров устанавливает Организатор. При проведении переговоров Организатор будет избегать раскрытия другим Участникам содержания полученных Предложений, а также хода и содержания переговоров, т.е.:
· любые переговоры между Организатором и Участником носят конфиденциальный характер;
· ни одна из сторон переговоров не раскрывает никакому другому лицу никакой технической, ценовой или иной рыночной информации, относящейся к этим переговорам, без согласия другой стороны.
3.6.4. Оценочная стадия по каждому лоту отдельно
В рамках оценочной стадии Закупочная комиссия оценивает и сопоставляет Предложения Участников, в том числе с учетом результатов переговоров, и проводит их ранжирование по степени предпочтительности для Организатора, исходя из следующих критериев:
Победитель Лота №1 «Работа Основного КЦ, сотрудники «Горячей линии».
 будет выбран по результатам 2х этапов:
· 1 этап выбор победителя по цене.
· 2 этап выбор победителя по качеству работы.

3.6.4.1. Критерии 1 этапа:

3.6.4.1.1. Фильтрующий критерий:
· Соответствие основным требованиям закупки.
3.6.4.1.2. Основные критерии определения Победителя:
· Стоимость услуг (стоимость 1 оператора) – 95%; (Стоимость выделенного оператора включает в себя полную стоимость услуг контактного центра, без дополнительных расходов, в том)
· Стоимость запуска проекта – 5%

3.6.4.2.  	Критерии 2 этапа:
Запуск 2 этапа происходит одномоментно. Все участники, кто вышел во второй этап, должны подготовиться за 3 недели к началу перелива звонков.

Запуск проекта включает в себя:

· набор и обучение персонала
· настройка телефонии
· настройка доступов к личному кабинету
разработка и внедрение диалогового окна по сценарию работы «Горячей линии Детский мир».
Оценка параметра «стоимостного предложения» производится арифметическим сравнением всех предложений, допущенных к рассмотрению.
Распределение звонков происходит равномерно по всем задействованным площадкам, на первого свободного оператора. Каждый участник запускает проект на 20 операторах. 
На примере 2х месяцев ДМ анализирует и сравнивает параметры работы операторов по отчетам:
· Количественный показатель
·  Оценка качества 
· Оценка авиара 
· Соблюдение договорных обязательств

Оценка 2 этапа происходи на основании показательней отчетов в следующей пропорции:
· Количественный показатель – 45%
· Оценка качества – 40%
· Оценка авиара – 5%
· Соблюдение договорных обязательств -10%. 


По Лоту №2 Ночные операторы «Обработка заказов с сайта интернет-магазина ПАО «Детский мир» в ночное время с 22:00 до 10:00 и Лоту №3 Ресепшен ПАО «Детский мир» - оценка параметра «стоимостного предложения» производится арифметическим сравнением всех предложений, допущенных к рассмотрению.

3.6.5. Условия расчетов: для обеспечения надлежащего исполнения сторонами платежных и связанных с ними обязательств по Договору, а также для осуществления расчетных операций по Договору в кратчайшие сроки и с минимальными транзакционными издержками, а также для минимизации риска несвоевременных платежей, неплатежей и/или утраты денежных средств сторон, в т.ч. вследствие возможной неблагонадежности или неплатежеспособности банков-корреспондентов, все платежи и расчеты сторон по Договору должны осуществляться через банковские счета сторон, открытые в ПАО «МТС-Банк». (Условия открытия счета в ПАО «МТС-Банк» размещены на сайте http://corp.detmir.ru в разделе «Закупки»).
Участник вправе указать в своем Предложении иной банк (помимо ПАО «МТС-Банк») для платежей и расчетов по Договору, но в случае получения от нескольких участников одинаковых в части коммерческих условий предложений, предпочтение будет отдано участнику, у которого открыт счет в ПАО «МТС-Банк».
3.7. [bookmark: _Ref55280461][bookmark: _Toc55285354][bookmark: _Toc55305386][bookmark: _Toc57314657][bookmark: _Toc69728971][bookmark: _Toc226457654][bookmark: _Toc262471622]Принятие решения о проведении следующих этапов Запроса предложений или определение Победителя
3.7.1. Закупочная комиссия на своем заседании рассматривает Отчет рабочей группы с предложениями членов рабочей группы по результатам оценки Предложений и принимает решение либо по определению Победителя, либо по проведению дополнительных этапов Запроса предложений (например, переторжки), либо по завершению данной процедуры Запроса предложений без определения Победителя и заключения Договора.
3.7.2. В случае, если самое лучшее Предложение не удовлетворит Организатора полностью, Закупочная комиссия вправе принять решение о проведении дополнительных этапов Запроса предложений и внесении изменений в условия Запроса предложений.
3.7.3. Если, по мнению Закупочной комиссии, возможностей для улучшения Предложений Участников не предвидится и проведение дальнейших этапов безуспешно, Закупочная комиссия вправе принять решение о прекращении процедуры Запроса предложений.
3.7.4. [bookmark: _Ref55280474][bookmark: _Toc55285356][bookmark: _Toc55305388][bookmark: _Toc57314659][bookmark: _Toc69728973][bookmark: _Toc226457655][bookmark: _Toc262471623]Решение Закупочной комиссии оформляется протоколом заседания комиссии, утверждается Председателем закупочной комиссии ПАО «Детский мир».
3.8. Подписание Договора
3.8.1. [bookmark: _Ref56222958]Договор между Организатором и Победителем в течение 30 календарных дней, с даты подписания Протокола (Договор по Лоту №1 подписывается без протокола разногласий).
3.8.2. Условия Договора определяются в соответствии с требованиями Организатора и разделом 2.
3.9. [bookmark: _Ref55280483][bookmark: _Toc55285357][bookmark: _Toc55305389][bookmark: _Toc57314660][bookmark: _Toc69728974][bookmark: _Toc226457656][bookmark: _Toc262471624]Уведомление Участников о результатах запроса предложений
3.9.1. Контактное лицо Организатора, незамедлительно после подписания Протокола направит всем Участникам сообщение по электронной почте на адрес указанный в Анкете Участника, в котором указывает, предмет запроса и наименование победителя.
3.9.2. Организатор вправе опубликовать вышеприведенные сведения о результатах запроса предложений.

4. [bookmark: _Ref55280368][bookmark: _Toc55285361][bookmark: _Toc55305390][bookmark: _Toc57314671][bookmark: _Toc69728985][bookmark: _Toc226457657][bookmark: _Toc262471625][bookmark: ФОРМЫ]Образцы основных форм документов, включаемых в Предложение
		

	




	








1

4.1 [bookmark: _Hlt66423014][bookmark: _Ref55336310][bookmark: _Toc57314672][bookmark: _Toc69728986][bookmark: _Toc226457658][bookmark: _Toc262471626][bookmark: _Ref22846535]Письмо о подаче оферты (форма 1)
начало формы

«_____»_______________ года
№________________________


Уважаемые господа!

Изучив Извещение о проведении запроса предложений, опубликованное ______,  Документацию по запросу предложений и принимая установленные в них требования и условия запроса предложений,

________________________________________________________________________,
(полное наименование Участника с указанием организационно-правовой формы)

зарегистрированное по адресу

________________________________________________________________________,
(юридический адрес Участника)

предлагает заключить Договор по форме ПАО «Детский мир» без протокола разногласий на оказание следующих услуг по Лоту № 1 услуга 1.1.(1.2, 1.3):

или

предлагает заключить Договор на оказание следующих услуг по Лоту № 2 или 3:


________________________________________________________________________
(краткое описание оказываемых услуг)

на условиях и в соответствии с Техническим предложением, являющимся неотъемлемым приложением к настоящему письму и составляющими вместе с настоящим письмом Предложение, на общую сумму:

	Итоговая стоимость Предложения без НДС, руб.
	___________________________________
(итоговая стоимость цифрами, рублей)



[bookmark: _Hlt440565644]Настоящее Предложение имеет правовой статус оферты и действует до «____»_______________________года.

Настоящее Предложение дополняется следующими документами, включая неотъемлемые приложения:
[Рекомендованный перечень:
1. Анкета участника (форма 2);
2. Документы, подтверждающие соответствие Участника установленным требованиям — на ____ листах.]

[bookmark: _Ref34763774]____________________________________
(подпись, М.П.)
____________________________________
(фамилия, имя, отчество подписавшего, должность)

конец формы

4.1.1 [bookmark: _Toc98254011]Инструкции по заполнению
Письмо следует оформить на официальном бланке Участника. Участник присваивает письму дату и номер в соответствии с принятыми у него правилами документооборота.
Участник должен указать свое полное наименование (с указанием организационно-правовой формы) и юридический адрес.
Участник самостоятельно определяет, на какие лоты запроса предложений подает предложение.
Участник должен указать стоимость оказания услуг цифрами и словами, в рублях, без НДС. 
Письмо должно быть подписано и скреплено печатью в соответствии с требованиями раздела 3.4.3и 3.4.4.

4.2 [bookmark: _Ref55335823][bookmark: _Ref55336359][bookmark: _Toc57314675][bookmark: _Toc69728989][bookmark: _Toc226457661][bookmark: _Toc262471629]Анкета Участника (форма 2)
4.2.1 [bookmark: _Toc98254034]Форма Анкеты Участника
начало формы


Приложение 2 к письму о подаче оферты
от «____»_____________ г. №__________

Анкета Участника

Наименование и адрес Участника: _______________________________________________________________

	№ п/п
	Наименование
	Сведения об Участнике

	1. 
	Организационно-правовая форма и фирменное наименование Участника
	

	1. 
	Учредители (перечислить наименования и организационно-правовую форму или Ф.И.О. всех учредителей, чья доля в уставном капитале превышает 10%)
Обязательно для заполнения:
- ФИО, дата рождения  учредителя 
Условно обязательно для заполнения:
- адрес регистрации, паспортные данные
	

	1. 
	Лицо, которое контролирует[footnoteRef:1] (прямо и/или косвенно) участника (Наименование, ИНН, место нахождения) [1:  контролирующим лицом признается лицо, имеющее право прямо или косвенно (через подконтрольных ему лиц) распоряжаться в силу участия в подконтрольной организации и (или) на основании договоров доверительного управления имуществом, и (или) простого товарищества, и (или) поручения, и (или) акционерного соглашения, и (или) иного соглашения, предметом которого является осуществление прав, удостоверенных акциями (долями) подконтрольной организации, более 50 процентами голосов в высшем органе управления подконтрольной организации либо право назначать (избирать) единоличный исполнительный орган и (или) более 50 процентов состава коллегиального органа управления подконтрольной организации. Подконтрольным лицом (подконтрольной организацией) признается юридическое лицо, находящееся под прямым или косвенным контролем контролирующего лица.
Например, организация А владеет 51% акций/долей в уставном капитале организации В, а организация В владеет 51% акций/долей в уставном капитале организации С. Следовательно, А имеет прямой контроль над В и косвенный контроль над С, В имеет прямой контроль над С, а С является организацией подконтрольной А и В.
] 

	

	1. 
	Свидетельство о внесении в Единый государственный реестр юридических лиц (дата и номер, кем выдано)
	

	1. 
	ИНН Участника
	

	1. 
	ОГРН Участника
	

	1. 
	КПП Участника
	

	1. 
	Юридический адрес
	

	1. 
	Почтовый адрес
	

	1. 
	Филиалы: перечислить наименования и почтовые адреса
	

	1. 
	Банковские реквизиты (наименование и адрес банка, номер расчетного счета Участника в банке, телефоны банка, прочие банковские реквизиты)
	

	1. 
	Телефоны Участника (с указанием кода города)
	

	1. 
	Факс Участника (с указанием кода города)
	

	1. 
	Адрес электронной почты Участника
	

	1. 
	Фамилия, Имя и Отчество Генерального директора
Обязательно для заполнения:
- ФИО, дата рождения  Генерального директора, контактный телефон
Условно обязательно для заполнения:
- адрес регистрации, паспортные данные
	

	1. 
	Фамилия, Имя и Отчество главного бухгалтера Участника
	

	1. 
	Фамилия, Имя и Отчество ответственного лица Участника с указанием должности и контактного телефона
	



____________________________________
(подпись, М.П.)
____________________________________
(фамилия, имя, отчество подписавшего, должность)

конец формы

4.2.2 [bookmark: _Toc98254035]Инструкции по заполнению
Участник указывает дату и номер Предложения в соответствии с письмом о подаче оферты.
Участник указывает свое фирменное наименование (в т.ч. организационно-правовую форму) и свой адрес.
Участники должны заполнить приведенную выше таблицу по всем позициям. В случае отсутствия каких-либо данных указать слово «нет».
В графе 11 «Банковские реквизиты…» указываются реквизиты, которые будут использованы при заключении Договора.

