
Договор № _______
от «____» ____________ _______г.

г. Москва						      	«_____» ________201_года

_______________________________________, именуемое в дальнейшем «Оператор», в лице ____________________________________________, действующей на основании __________________________________________, с одной стороны, и 
Публичное Акционерное Общество «Детский мир», именуемое в дальнейшем «Абонент», в лице _____________________________, действующего на основании __________________________, с другой стороны, далее совместно именуемые «Стороны», а по отдельности «Сторона», заключили настоящий Договор об оказании услуг связи (далее -Договор) о нижеследующем:

ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

В настоящем Договоре слова и выражения, приведенные ниже, будут иметь следующие значения:
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 1 «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 работают 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 почтой.
Сценарий – совокупность алгоритмов действий Оператора (Инструкция). Данная информация предоставляется сотрудниками ДМ.
СВО – среднее время обслуживания клиента на линии Детского мира.

1. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА

0.1 В соответствии с настоящим Договором, ОПЕРАТОР предоставляет Абоненту услуги по обработке:
1.1.1. телефонных вызовов Клиентов сети магазинов «Детский мир» на территории РФ (Call-центр); 
1.1.2. заказов Интернет-магазина «Детский мир»;
1.1.3. письменных запросов Клиентов из различных источников.
0.2 Существенные условия оказания услуг приведены в техническом задании к настоящему Договору (Приложение №1).

1. ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ СТОРОН
2.1. ОПЕРАТОР обязуется:
2.2. осуществлять прием и обработку всех обращений, поступающих от Клиентов на номер 8-800-250-00-00 и с сайта www.detmir.ru
2.3. в интерфейсе ИМ ДМ осуществлять обработку всех Заказов Клиентов, оформленных на сайте www.detmir.ru, приемку и обработку заказов по телефону, письменных запросов Клиентов из различных источников в соответствии с Договором и Приложением №1.
2.4. оказывать Услуги 24 часа в сутки, 7 дней в неделю, 365/6 дней в году.
2.5. выделить количество операторов, привлекаемых к оказанию услуги, в соответствии с Приложением №1.
2.6. нести ответственность за действия операторов, противоречащие действующему законодательству РФ, в частности противоречия и/или нарушения Федерального закона Российской Федерации от 27 июля 2006 г. N 152-ФЗ.
2.7. в целях предоставления услуги «Call-центр» обеспечить обработку входящих вызовов, поступающих на Номер(а), указанный(ые) в Приложении №1.
2.8. приступить к оказанию Услуги с _________г. и не прерывать срок оказания до ________ г. включительно. 	Comment by Клишина Ольга Сергеевна: заполнить
2.9. обрабатывать Заказы, звонки согласно инструкции Оператора (Приложение №2) с использованием программных средств, доступ к которым предоставлен Абонентом.
2.10. консультировать Клиентов по любым вопросам приобретения товаров в ИМ ДМ.
2.11. назначить лиц, ответственных за взаимодействие с ИМ ДМ и осуществляющих непосредственное управление Операторами и предоставить Абоненту список и контакты (рабочие телефоны и е-mail адреса) таких лиц не позднее даты заключения настоящего договора. В случае изменения состава лиц или объема их полномочий, ОПЕРАТОР обязан не позднее 1 (одного) рабочего дня, следующих за днем такого изменения, проинформировать об этом Абонента по электронной почте.
2.11.1. допускать к выполнению действий, указанных в настоящем Соглашении, только сотрудников, прошедших обучение в соответствии с программой обучения Абонента, и успешно сдавших финальное тестирование.
2.11.2. в случае согласования с Абонентом допуск оператора до работы на проекте без сдачи финального тестирования, штрафные санкции за ошибки, допущенные этим сотрудником, не учитываются.
2.11.3. незамедлительно предупредить Абонента обо всех не зависящих от него обстоятельствах, которые грозят исполнению обязательств по настоящему Договору, либо не позволяют исполнить обязательства в срок, оговоренный в настоящем Договоре, в том числе в течение 1 (Одного) часа с момента обнаружения предоставлять информацию о технических неисправностях, препятствующих и/или ухудшающих работу Оператора.
2.11.4. обеспечить формирование и предоставление периодической отчетности в соответствии с требованиями, изложенными в Приложении №2 к настоящему Договору.
2.11.5. предоставлять дополнительную отчетность по запросу Абонента в течение 2 (Двух) рабочих дней с момента его поступления. Срок предоставления дополнительной отчетности отсчитывается с момента получения ОПЕРАТОР данного запроса.
2.11.6. хранить отчетность не менее 6 месяцев и предоставлять ее в сроки, указанные в запросах Абонента.
2.11.7. обеспечить запись всех разговоров (входящих, исходящих), хранение всех записей в течение 3 (трех) лет с момента обращения Клиента в КЦ, и их предоставление Абоненту по запросу в течение 1 (Одного) календарного дня, при необходимости формировать детализацию звонков (письменное содержание разговора).
2.11.8. обеспечить условия для обучения и инструктирования Операторов в разумные сроки.
2.11.9. предоставлять Абоненту возможность проверять ход и качество действий Оператора и обеспечить доступ представителям Абонента к удаленному прослушиванию записей разговоров.
2.11.10. обеспечить работу КЦ в соответствии с требованиями Федерального закона Российской Федерации от 27 июля 2006 г. N 152-ФЗ.
2.11.11. предоставить возможность реализации многоступенчатого IVR, оперативной записи и размещения различных голосовых и звуковых фрагментов по требованию ДМ.
2.11.12. обеспечить возможность внесения изменений в Сценарий в срок не более 2-х рабочих дней, с момента уведомления о необходимости таких изменений.
2.11.13. обеспечить массовую рассылку и единичное смс-оповещение Клиентов.
2.11.14. обеспечить возможность обработки списков обзвона по запросам ИМ ДМ.
2.11.15. обеспечить обработку письменных обращений клиентов в интерфейсе ИМ ДМ.
2.11.16. предоставить удаленный доступ к реалтайм (онлайн статистике).
2.11.17. обеспечивать соблюдение Операторами сценария приема и обработки Вызовов, согласованного Сторонами в Приложении № 4 к настоящему Договору.
2.11.18. в случае нарушения сроков оказания услуг, по письменному требованию Абонента выплатить штрафную неустойку в размере 0,1% от цены Договора, за каждый календарный день просрочки. Выплата пени не освобождает ОПЕРАТОРА от исполнения обязательств по Договору. Ответственность за иные нарушения Оператором условий оказания услуг по Договору прописаны в Приложении №4.
2.11.19. ОПЕРАТОР заверяет Абонента о том, что является добросовестным налогоплательщиком, исполнителем обязательств перед бюджетом Российской Федерации, ее субъектов и муниципальных образований, и гарантирует действительность настоящего утверждения в течение всего срока действия договорных отношений с Абонентом, а также отсутствие каких-либо обстоятельств, которые могут повлечь для Абонента неблагоприятные последствия, вызванные любыми действиями и/или бездействием ОПЕРАТОРА, последствиями которых может быть неисполнение ОПЕРАТОРОМ каких-либо обязательств, как связанных с уплатой налогов/сборов/иных обязательств перед бюджетом РФ, ее субъектов и/или муниципальных образований.
2.11.20. стороны определили, что заверения ОПЕРАТОРА, указанные в п.2.1.19. договора, для Абонента являются существенными в силу положений ст. 431.2 Гражданского Кодекса РФ, и ОПЕРАТОР знает о том, что Абонент полагается на данные заверения, в этой связи в случае их недостоверности, ОПЕРАТОР обязан возместить Абоненту любые убытки (включая, но не ограничиваясь наложенными налоговыми органами: применение любых санкций, начисление пеней, штрафов, невозможность  возмещения налога на добавленную стоимость и т.п.), причиненные такой недостоверностью.
2.11.21. Кроме того, Стороны отдельного оговорили, что в случае неисполнения обязательств ОПЕРАТОР по представлению Абоненту надлежащим образом оформленного счета-фактуры, если ОПЕРАТОР не сможет возместить налог на добавленную стоимость (иной применимый налог), либо для него наступят любые иные неблагоприятные последствия (включая, но не ограничиваясь: применение любых санкций, начисление пеней, штрафов и т.п.), ОПЕРАТОР обязан возместить суммы всех потерь, понесенных Абонентом вследствие невозможности возмещения соответствующего налога, равно как и возместить суммы примененных к Абоненту санкций (любых штрафов, пени, неустоек).
2.11.22. ОПЕРАТОР обязан возместить понесенные Абонентом убытки и/или потери, вызванные обстоятельствами, указанными выше в настоящем пункте в течение 5 (Пяти) банковских дней с даты получения от Абонента соответствующего требования.
2.11.23. Абонент также вправе, наряду с требованием о возмещении убытков в одностороннем внесудебном порядке отказаться от исполнения Договора, с уведомлением ОПЕРАТОР за 5 (пять) дней до даты, когда договор будет считаться прекращенным. Условия настоящего пункта остаются действительными в течение 3 лет после прекращения и/или расторжения Договора.

2.2. Абонент обязуется:
2.2.1. Предоставить ОПЕРАТОРУ информацию, необходимую для оказания услуг в соответствии с параметрами, указанными в Договоре, не позднее даты подписания Договора.

2.3. Стороны обязуются:
2.3.1. Согласовать описание функционала услуги «Call-центр» в соответствии с Приложением №4 к настоящему Соглашению.

2.4. ОПЕРАТОР вправе:
2.4.1. Отказать в предоставлении Услуг или приостановить (полностью или частично) оказание Услуг, если возникли обстоятельства, при которых: предоставление Услуг может создать угрозу безопасности и обороноспособности Российской Федерации, здоровью и безопасности людей, в иных случаях, предусмотренных Договором и дополнительными соглашениями к нему. Отказ в каждом конкретном случае должен быть оформлен письменно и обоснован.
2.4.2. Получать от Абонента информацию и материалы, необходимые Оператору для надлежащего выполнения обязательств по Договору, в срок не более 2 (двух) рабочих дней с даты получения Абонентом запроса об их предоставлении от Оператора. До момента предоставления Абонентом таких информации и материалов Оператор оказывает услуги, исходя из имеющихся и доступных для него в рамках Договора данных.
2.4.3. Оказывать Услуги в рамках Договора самостоятельно или привлекать для оказания услуг третьих лиц, без дополнительного согласования и уведомления Абонента. При этом Оператор несет ответственность перед Абонентом за качество Услуг, оказанных такими привлеченными третьими лицами и за их бездействие.
2.4.4. По результатам проведенной оценки и при наличии технической возможности ОПЕРАТОР может рекомендовать Абоненту либо изменить уровень качества приема и обработки Вызовов/Сообщений при сохранении прежнего количества Выделенных Операторов КЦ и доле запросов, обслуживаемых оператора КЦ, либо изменить количество Выделенных операторов КЦ и долю запросов, обслуживаемых операторам КЦ, сохранив уровень качества приема и обработки Вызовов/Сообщений. Соответствующие согласованные Сторонами изменения вносятся в Рабочее Задание обработки Вызовов/Сообщений.

2.5. Абонент вправе:
2.5.1. Осуществлять контроль за предоставляемой ОПЕРАТОР Услугой, не вмешиваясь в хозяйственную деятельность ОПЕРАТОРА, в том числе контроль качества оказания Услуги Операторами. 
2.5.2. Во время действия настоящего Договора изменять перечень и объем оказываемых Услуг, путем направления ОПЕРАТОРУ информационных писем и заключения дополнительных соглашений.

2.6. Любая из Сторон имеет право обратиться к другой Стороне с требованием пересмотра количества Операторов, привлекаемых ОПЕРАТОР для оказания Услуг, в целях соблюдения Сценария, при этом, любое изменение количества операторов оформляется путем подписания Дополнительного Соглашения Сторонами.

3. ЦЕНА ДОГОВОРА И ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ
3.1. Стоимость услуг (цены и тарифы) Оператора содержится в прайс-листе (Приложение № 2) к настоящему Договору. Количество выделенных операторов для работы согласовывается минимум за 5 дней до начала месяца. 
3.2. Предоставлять документ (Акт оказания услуг, счет и счета-фактуры) на оплату услуг, не позднее 5 рабочего дня следующий за итоговым месяца. ОПЕРАТОР выплачивает штрафную неустойку в размере 1/30 от цены Договора, за каждый календарный день просрочки. 
3.3. Оплата в течение 30 рабочих дней с момента подписания Абонентом Акта об оказании услуг (Приложение №3) при условии предоставления Оператором надлежащим образом оформленных счетов к оплате, счетов-фактур в электронном виде.
3.4. Указанные в Приложениях к настоящему Договору цены и тарифы на услуги не могут быть изменены в течение 1 (одного) года с даты подписания Сторонами Договора.
3.5. В течение срока действия услуги «Call-центр» Абонент вправе без дополнительной оплаты в рамках ежемесячной платы получить техническую поддержку по изменению параметров услуги «Call-центр», настроенных согласно Приложению № 1, если только такие изменения настроек не приводят к изменению сценария обслуживания, разработанного и введенного в эксплуатацию в соответствии с Приложением №1 к настоящему Договору.
3.6. Выплата стоимости услуг производится путем перечисления денежных средств в российских рублях на расчетный счет ОПЕРАТОР по реквизитам, указанным в Счете на оплату.
3.7. Все цены указаны с учетом НДС. Датой оплаты считается дата списания денежных средств с расчетного счета Абонента.
3.8. В случае нарушения Оператором условия п.3.3. настоящего Договора, совершенного как путем предложения оказать услуги по иным ценам нежели указанные в Приложении №3, равно как и путем отказа от оказания услуг в предусмотренные Договором условиях и сроках, Оператор обязан компенсировать Абоненту все убытки, причиненные необходимостью получения услуг по ценам, отличающимся от цен, указанных в согласованном Сторонами Приложении №3 в период до истечения срока фиксации цен (то есть до истечения одного года с момента заключения Договора), в размере разницы между стоимостью услуг, оказанных Абоненту любым иным третьим лицом по выбору Абонента, и стоимостью услуг, которые должны были быть оказаны Оператором в течение срока действия Договора по ценам Приложения №3. 
3.9. Кроме того, помимо компенсации убытков, причиненных нарушением условия о неизменности цен, как указано выше, Абонент вправе потребовать, а Оператор обязан выплатить Абоненту штрафную неустойку в размере 100 000 (Ста тысяч) рублей. 

4. КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ
4.1. Стороны обязуются хранить в тайне «Конфиденциальную информацию», под которой понимают любые данные, предоставляемые любой из Сторон другой Стороне в связи с заключением, исполнением или расторжением настоящего Соглашения, не открывать и не разглашать в общем или в частном порядке указанную информацию какому-либо третьему лицу без предварительного согласия заинтересованной Стороны.
4.2. В случае настройки Абонентом возможности организации записи разговоров, в соответствии с требованиями действующего законодательства перед началом записи разговора, в соответствии с настройками услуги, в обязательном порядке включается голосовое предупреждение о том, что разговор будет записан, после чего оппоненту представится время для разъединения телефонного соединения в случае несогласия оппонента на запись разговоров. В случае если оппонент не воспользовался возможностью разъединить телефонное соединение, согласие оппонента на запись считается полученным и начинается запись разговора. ОПЕРАТОР гарантирует сохранность и конфиденциальность записанных с согласия оппонента телефонных переговоров
4.3. Время хранения записанных файлов на ресурсе ОПЕРАТОРА ограничено 3 (тремя) годами с момента формирования соответствующего файла, по истечении указанного интервала времени сообщение удаляется с ресурса ОПЕРАТОРА без возможности восстановления. Абонент несет полную ответственность за несанкционированное распространение записей разговоров.
4.4. Стороны несут ответственность за действия всех своих сотрудников, приведшие к разглашению конфиденциальной информации любым третьим лицам. В случае разглашения одной из Сторон конфиденциальной информации третьим лицам без получения письменного разрешения на такое разглашение другой Стороны, Сторона, понесшая в результате подобного раскрытия информации убытки, имеет право обращаться с требованием о компенсации причиненных ей убытков.
При этом Сторона, виновная в раскрытии конфиденциальной информации, не обязана оплачивать убытки в случае предоставления соответствующих доказательств того, что действия были обоснованными согласно обязательствам по условиям Договора.
4.5. Обязанность по доказательству факта разглашения конфиденциальной информации и определения размера убытков возлагается на Сторону, понесшую в результате раскрытия информации убытки.
4.6. Информация по Договору не раскрывается Сторонами в период действия Договора и в течение 3 (трех) лет после окончания срока действия Договора.
4.7. Оператор оказывает Услуги на основании информации, предоставленной Абонентом. В случае предоставления Абонентом персональных данных клиентов Абонента или иных лиц для оказания Оператором Услуг по Договору, Абонент настоящим подтверждает законность получения такого рода данных от соответствующих субъектов, достоверность таких данных, а также то, что субъекты персональных данных предупреждены и дали свое согласие на передачу своих персональных данных третьим лицам.
4.8. Стороны подтверждают, что проводят политику (далее – «Политика»), направленную на соблюдение законов о противодействии коррупции. Стороны обязуются обеспечить, чтобы при исполнении своих обязательств по Договору и в соответствии с Политикой, они, их работники и представители не совершали действий (бездействия), нарушающих требования антикоррупционного законодательства Российской Федерации, других стран, а также международных актов о противодействии коррупции и легализации (отмыванию) доходов, полученных преступным путем, в том числе, воздерживались от:
· предложения, дачи, обещания, вымогательства, согласия получить и получения взяток и/или
· совершения платежей для упрощения административных, бюрократических и прочих формальностей в любой форме, в том числе, в форме денежных средств, ценностей, услуг или иной выгоды, каким-либо лицам и от каких-либо лиц или организаций, включая коммерческие организации, органы власти и самоуправления, государственных служащих, частных компаний и их представителей.
В случае возникновения у одной из Сторон разумно обоснованных подозрений, что произошло или может произойти нарушение любого из вышеуказанных условий, соответствующая Сторона обязуется незамедлительно уведомить в письменной форме о ставшем известном факте неправомерных действий другую Сторону, и, при необходимости, по запросу предоставить дополнительные пояснения и необходимую информацию (документы).
В случае неполучения в 10-дневный срок обоснованного ответа и/или необходимых дополнительных пояснений, необходимой информации (документов) либо, в случае подтверждения факта нарушения  и непринятия другой Стороной срочных мер по его устранению, такая Сторона вправе незамедлительно расторгнуть Договор и потребовать возмещения убытков, письменно уведомив о своем решении другую Сторону за 10 (десять) рабочих дней до предполагаемой даты расторжения.
ОПЕРАТОР подтверждает, что ознакомлен с Политикой, размещенной в публичном доступе на официальной странице ПАО «Детский мир»  в сети Интернет по адресу http://dm-corp.dev.promodev.ru/

5. ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1. Настоящий Договор вступает в силу с даты его подписания, указанной на 1 (первой) странице Договора, и действует в течении 1 (Одного) календарного года. 
1. Все дополнительные соглашения и приложения, подписанные Сторонами во исполнение настоящего Договора, действуют в течение срока прямо в них указанного, а при отсутствии такого – в течение всего срока действия настоящего Договора.
1. Настоящий Договор может быть расторгнут по взаимному соглашению Сторон, по другим основаниям, предусмотренным настоящим Договором, и в соответствии с действующим законодательством РФ.
1. Абонент вправе в любой момент срока действия Договора в одностороннем внесудебном порядке отказаться от Договора без какой-либо мотивировки такого отказа и без каких-либо оснований - при условии письменного уведомления Оператора об отказе от Договора не менее, чем за 30 (тридцать) календарных дней до предполагаемой даты расторжения Договора.
1. Прекращение Договора не освобождает Стороны от исполнения своих обязательств, предусмотренных настоящим Договором, и неисполненных на момент прекращения действия Договора, а также от ответственности за неисполнение любого из этих обязательств.
1. К настоящему Договору прилагаются и являются его неотъемлемой частью после подписания Сторонами:
Приложение № 1 – Техническое задание.
Приложение № 2 – Инструкция оператора и параметры услуги «Call-центр».
Приложение № 3. Акт об оказании услуг (Форма)
Приложение № 4. Сценарий работы Оператора.
Приложение № 5. Форма план-графика входящих вызовов.

Настоящий Договор составлен в двух экземплярах, каждый из которых имеет одинаковую юридическую силу, по одному экземпляру для каждой из Сторон.

6. АДРЕСА И РЕКВИЗИТЫ СТОРОН
	



	
ПАО «Детский мир»

ОГРН 1027700047100
ИНН: 7729355029 КПП: 774850001
Адрес местонахождения: 119415, г. Москва, просп. Вернадского д. 37, корп.3
Адрес для корреспонденции:
127422, г. Москва, ул. Тимирязевская д. 1.
р/сч № 40702810300000000569 в
ПАО «МТС-Банк»
кор/сч № 30101810600000000232
БИК 044525232
www.detmir.ru
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Приложение №1
 к Договору №__ от «____» _____ 201_ года

[bookmark: _Toc517582288][bookmark: _Toc517582612][bookmark: _Hlt447028322]
ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ
на предоставление Абоненту услуги по обработке телефонных вызовов клиентов сети магазинов «Детский мир» на территории РФ (Call-центр), обработке заказов Интернет-магазина «Детский мир» и обработке письменных запросов клиентов из различных источников
[bookmark: _Toc415231968]1. Общие требования к услугам
[bookmark: _Toc410840800]1.1. Требования к КЦ
К участникам запроса предъявляются следующие требования:
1) Возможность организации работы выделенной группой операторов (количество не менее 20 операторов, далее согласно потребностям ДМ).
2)  Возможность изменения численности группы операторов в соответствии с изменением нагрузки.
3)  Возможность проведения кампаний исходящего обзвона по заданию ИМ ДМ с привлечением исключительно основной группы операторов.
4)  Предоставление записей разговор, при необходимости детализацию звонков (письменное содержание разговора).
5) Предоставление доступа в личный кабинет в течении 7 дней с момента принятия первого звонка ОПЕРАТОРОМ.

1.2. 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.
 
1.3. 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.


1.4. Требования к ОПЕРАТОРУ:
· Оператор обязан обеспечить запись всех разговоров (входящих, исходящих), хранение всех записей в течение 3 (три) 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).
· Оператор обязан 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.
· Оператор обязан обеспечить возможность реализации многоступенчатого IVR, оперативной записи и размещению различных голосовых и звуковых фрагментов по требованию ДМ в течении 1 суток.
· Оператор обязан организовать авиар после звонка с клиентом, для осуществления оценки качества работы оператора, с дальнейшим предоставлением отчета по примеру Приложение № 2. И проработкой негативных оценок от 1 до 3 включительно.
· Оператор обязан обеспечить возможность внесения изменений в сценарий работы операторов в срок не более 2-х рабочих дней, с момента уведомления о необходимости таких изменений.
· Наличие структурированной «Базы знаний» для операторов.
· Возможность массового и единичного смс–оповещения Клиентов.
· Возможность обработки списков обзвона по запросам ИМ ДМ.
· Предоставление ежедневной статистики по форме ДМ с подведением периодичных результатов (неделя, декада, месяц, год). 
· Предоставление ежедневной отчетности по работе ночных операторов.
· Предоставление дополнительных статистических данных, в срок не более чем 2 календарных дня с момента получения запроса от ИМ ДМ.
· Предоставление ежемесячного отчета по качеству оказываемых услуг в соответствии с формой ДМ. Оценка качества определяется по чек-листу ДМ Отчет предоставляется по форме ДМ. 
· Хранить отчетность не менее 6 месяцев и предоставлять ее в разумные сроки по запросу Абонента.
· Обрабатывать письменных обращений клиентов в интерфейсе ИМ ДМ.
· Удаленный реалтайм. Отображение онлайн очереди с указание количество 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. 
· 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.
· Возможность организовать видеозапись работы оператора и предоставлять по необходимости ДМ.

1.5. Работа Основного КЦ, сотрудники «Горячей линии».

Оказание услуг осуществляется с 6:00 до 22:00 по московскому времени.
Операторы оказывают слугу 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.

1.6. 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 увеличение 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:
- Абонент оставляет за собой право формирование списка стоп слов.
- Абонент оставляет за собой право формирования ограничений на способы и механизмы допродаж; формирование скриптов по продажам.
- Абонент оставляет за собой право в любой момент прервать действие пилотного проекта, предупредив за 2 недели.

1.7. 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.

Продажа и консультация по КГТ

Указать стоимость оператора, нацеленный на продажи. Указать систему вознаграждения продажных операторов, следующим образом:
· Постоянная часть заработной платы операторы.

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.

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



Подписи Сторон:
От Оператора:                                                                             От Абонента: 





Приложение №2
 к Договору №__ от «____» _____ 201_ года


ПРАЙС-ЛИСТ
[bookmark: _Toc410840795][bookmark: _Toc430607701]Определение стоимости услуг КЦ 
Зависимость стоимости услуг КЦ 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 оператор  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 Оператора 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 Договору:
- 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 операторы.
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.


1. Требования к предоставляемой отчетности.
1.1. «Количественные показатели».
Форма отчета: Табличная
Содержание: Показатели по выполнению доступности линии и скорости реакции на поступившие звонки на горячую линию ДМ, нарастающим итогом.
Срок предоставления:
- ежедневно: Отчет с показателями за предыдущий день предоставляется по будням не позднее 12:00 (московское время). В понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами по каждому выходному дню.
- ежемесячно: Отчет с показателями за отчетный период предоставляется в срок не позднее
	Наименование показателя
	Ед. изм.

	Количество вызовов, поступивших на оператора, ББ
	шт.

	Количество обработанных вызовов, ББ
	шт.

	Количество вызовов, поступивших на оператора, Горячая линия
	шт.

	Количество обработанных вызовов, Горячая линия
	шт.

	Количество вызовов, поступивших на оператора, Интернет-магазин
	шт.

	Количество обработанных вызовов, Интернет-магазин
	шт.

	Количество заказов всего
	шт.

	Заказов в статусе"Возвращен на доработку"
	шт.

	Заказов Instore
	 шт.

	Количество исходящих вызовов
	шт.

	Исходящие обзвоны
	шт.

	Service Level за 30 сек, ББ
	%

	LCR, ББ
	%

	Service Level за 30 сек, Горячая линия
	%

	LCR, Горячая линия
	%

	Service Level за 30 сек,Интернет-магазин
	%

	LCR, Интернет-магазин
	%

	Среднее время ожидания ответа оператора ББ
	сек.

	Среднее время ожидания ответа оператора Горячей линии
	сек.

	Среднее время ожидания ответа оператора Интернет-магазина
	сек.

	Среднее время поствызовной обработки ББ
	сек.

	Среднее время поствызовной обработки Горячей линии
	сек.

	Среднее время поствызовной обработки Интернет-магазина
	сек.

	Среднее время обслуживания оператором ОПЕРАТОР, ББ
	сек.

	Среднее время обслуживания оператором ОПЕРАТОР, Горячей линии
	сек.

	Среднее время обслуживания оператором ОПЕРАТОР, Интернет-магазин
	сек.

	Среднее время до потери вызова, ББ
	сек.

	Среднее время до потери вызова, Горячая линия
	сек.

	Среднее время до потери вызова, Интернет-магазин
	сек.

	Средняя загрузка оператора
	%

	Человеко - смен
	шт.

	Человеко - часов
	шт.



1.2.  «Оценка качества».
Форма отчета: Табличная

Содержание: Отчет с перечнем всех оценок качества по 10 оценок на каждого оператора (не включаются в отчет стажеры, работающие менее 2-х недель; у операторов, вставших в график после 10 числа, прослушивается по 5 диалогов).  Средняя оценка оператора формируется, как среднее значение 10 звонков одного оператора. Оценка формируется путем прослушивания записи разговора и оценка параметров согласно таблице «Критерий оценки качества». В таблице указывается фамилия и имя сотрудника, дата и время звонка, далее оценки по каждому критерию. Критерий, не подлежащий оценке, в суммарное значение не включается. При обнаружении критической ошибки в записи разговора, данный звонок обнуляется. Максимальный бал звонка 100%. Итоговое значение по каждому оператору -это среднее значение всех записей разговора. Итоговое значение по проекту, это среднее значение всех записей разговоров.
Сроки предоставления: Ежемесячно за отчетный период, не позднее 7 числа месяца, следующего за отчетным.
Дополнительные условия: При запросе от сотрудников ДМ ИМ, ОПЕРАТОР обязуется предоставить запись разговора из этого списка, для калибровки оценки.
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1.3.  «Почасовая статистика».
Форма: Табличная
Содержание: Почасовые показатели работы выделенной линии операторов. Раздельно по показателям линии интернет-магазина, горячей линии и линии бонусных баллов. В итоговом значении по всем линиям результатом является средневзвешенное значение, пропорционально зависящее от количества звонков пришедших на каждую линию.

Сроки предоставления: Ежедневно отчет с показателями за предыдущий день предоставляется по будням не позднее 12:00 (московское время). В понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами по каждому выходному дню.


[image: ]


1.4. «Тематическая статистика».
Форма отчета: Табличная
Содержание: Сводная информация по количеству обращений в контактный центр, нарастающим итогом. При завершении каждого входящего звонка операторы должны фиксировать тематику обращения из предоставленного списка. Процент обязательного заполнения тематической статистики составляет 80%.

Сроки предоставления: Ежедневно отчет с показателями за предыдущий день предоставляется по будням не позднее 12:00 (московское время). В понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами по каждому выходному дню.
	№
	тема
	что к ней относится

	1
	Карты
	Подарочная карта

	
	
	Социальная карта

	
	
	ЭПС (Электронный подарочный сертификат)

	2
	Акции/скидки
	Акции интернет-магазина

	
	
	Акции розничной сети

	
	
	Газета/листовка

	
	
	Отказ от рассылки по E-mail рассылке

	
	
	Спасибо от Сбербанка

	3
	Бонусная программа
	Виртуальная карта

	
	
	Баланс карты

	
	
	Правила бонусной программы

	
	
	Вопрос по регистрации карты

	
	
	Вопрос по заполнению анкеты (оператор заполняет или помогает заполнять анкету)

	
	
	Блокировка/разблокировка карты

	
	
	Вопросы по начислению ББ

	
	
	Утеряна карта

	
	
	Подключение/отказ от рассылок

	
	
	Заполнение анкеты

	4
	Возврат товара /обмен
	Заявка на возврат в розницу

	
	
	Обмен через курьера

	
	
	Обмен в течение 30 дней

	
	
	Условия возврата товара

	5
	Информация по заказу
	Информация по заказу

	
	
	Заказ не доставлен в срок

	
	
	Подтверждение заказа

	6
	Информация по заказу Instore
	Информация по заказу (Instore)

	
	
	Подтверждение заказа (Instore)

	
	
	Заказ не собран в срок (Instore)

	
	
	Нет в наличии товара (Instore)

	
	
	Условия обслуживания (Instore)

	7
	Консультация по товарам
	Консультация по товарам

	
	
	Нет в наличии товара

	
	
	Наличие товара в рознице

	8
	Претензия
	Вопросы по некорректному начислению ББ (претензия)

	
	
	Тех. сбой в работе БК (не принимаются на кассе)

	
	
	Претензия на интернет-магазин

	
	
	Претензия на розницу

	
	
	Претензия по др. вопросам

	
	
	Обратная связь (составление, уточнение)

	9
	Отмена заказа
	Отмена заказа

	
	
	Отмена заказа (Instore)

	10
	Информация по доставке
	Вопросы по доставке

	
	
	Нет доставки в регион

	
	
	Не устраивает время доставки

	
	
	Нет самовывоза

	11
	Оформление заказа
	Оформлен заказ по телефону

	
	
	Оформлен заказ (Instore)

	12
	Контактные данные
	Контакты подразделений ДМЦ

	
	
	Контакты розничного магазина

	13
	Прочее
	Вакансии

	
	
	Благотворительный фонд

	
	
	Консультация по другим вопросам

	
	
	Рассрочка

	
	
	Хулиганский звонок

	
	
	Сброс звонка






1.5. «Отчет по авиару».
Форма отчета: Табличная
Содержание: Сводная информация предоставляется по количеству оценок. Отчет представляет собой статистику по каждому поступившему звонку. При завершении диалога с оператором, клиент имеет право оставить оценку диалога. 
Сроки предоставления: Ежедневно отчет с показателями за предыдущий день предоставляется по будням не позднее 14:00 (московское время). В понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами по каждому выходному дню.
Отчет предоставляется в 2х видах: общий список оценок и отработанные оценки, и результат отработанных негативных оценок.
	№
	Дата
	Время
	Оператор
	1
	2
	3
	4
	5
	Без оценки

	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ИТОГО
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 



Звонки с оценками от 1 балла до 3 баллов включительно, прослушиваются и оцениваются специалистами КЦ.
	№
	Дата/время
	Оценка
	Оператор
	Ссылка на звонок
	Суть вопроса 
	Комментарии к оценке.

	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	 
	 
	 
	 
	 
	 




Подписи Сторон:
От Оператора:                                        От Абонента:


















Приложение № 3
к Договору №__ от «____» _____ 201_ года

г. Москва							«______» _________ 201_ г.

_______________________________________, именуемое в дальнейшем «Оператор», в лице ____________________________________________, действующей на основании __________________________________________, с одной стороны, и 
Публичное Акционерное Общество «Детский мир», именуемое в дальнейшем «Абонент», в лице _____________________________, действующего на основании __________________________, с другой стороны, далее совместно именуемые «Стороны», а по отдельности «Сторона», заключили настоящий Договор об оказании услуг связи (далее -Договор) о нижеследующем:
Количество Операторов:
	
	Месяц.

	Кол-во Операторов в КЦ, чел.
	__


1. Ежемесячная стоимость услуг одного Оператора составляет _______  руб., включая НДС 18%.
1. Настоящее Дополнительное соглашение составлено в двух экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по одному для каждой из Сторон и вступает в силу с _______г.
Согласовано:
	Со стороны ОПЕРАТОРА
	
	Со стороны Абонента:





Приложение № 4
к Договору №__ от «____» _____ 201_ года

Сценарий работы Оператора.

Сценарий приложен в документе Приложение №4 к Договору «Учебник».




Согласовано:
	Со стороны ОПЕРАТОРА
	
	Со стороны Абонента:

	
	
	

	
	
	





Приложение № 5
к Договору №__ от «____» _____ 201_ года

Форма план-графика входящих вызовов.

	Интернет Магазин
	1
	2
	3
	4
	…
	…
	30
	31
	Итого

	Факт поступивших 
вызовов в Августе
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Интернет Магазин
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	План вызовов в (месяц)
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Факт вызовов в (месяц)
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Погрешность планирования в %
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Горячая линия
	1
	2
	3
	4
	…
	…
	30
	31
	 

	Факт поступивших 
вызовов в Августе
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Горячая линия
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	План вызовов в (месяц)
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Факт вызовов в (месяц)
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Погрешность планирования в %
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Бонусные баллы
	1
	2
	3
	4
	…
	…
	30
	31
	 

	Факт поступивших 
вызовов в Августе
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Бонусные баллы
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	План вызовов в (месяц)
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Факт вызовов в (месяц)
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Погрешность планирования в %
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Заказы (без Instorе)
	1
	2
	3
	4
	…
	…
	30
	31
	 

	Факт поступивших 
заказов в Августе
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Заказы (без Instorе)
	1
	2
	3
	4
	…
	…
	30
	31
	 

	День недели
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	План заказов в (месяц)
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Факт заказов в (месяц)
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Погрешность планирования в %
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Вызовы ВСЕГО
	1
	2
	3
	4
	…
	…
	30
	31
	 

	День недели
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	План вызовов в (месяц)
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Факт вызовов в (месяц)
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Погрешность планирования в %
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Кол-во операторов (план)
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	План по загрузке
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Факт по загрузке
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Запас 10%
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Запас 20%
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	План по нагрузке 
в КЦ Танго Телеком
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Факт по нагрузке 
в КЦ Танго Телеком
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	Погрешность 
планирования в %
	 
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 





Согласовано:
	Со стороны ОПЕРАТОРА
	
	Со стороны Абонента:
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Критерий Оценка "1" Оценка "0"

Установление и поддержание контакта

Представление себя и компании (по сценарию/стандарту), доброжелательная  

интонация (четко, бодро).

Приветствие не по сценарию , голос раздраженный

Прояснение запроса

Оператор выявил запрос клиента, задает необходимые уточняющие вопросы 

для понимания того с кем и по какому вопросу хочет поговорить клиент, 

использует техники активного слушания

Задавал отвлеченные, не относящиеся к запросу клиента вопросы/не задавал клиенту никаких 

вопросов,вследствие чего не понял, что нужно клиенту/понял неверно, не использует техники 

активного слушания

Корректность выдаваемой информации

Информация, которую оператор  сообщает абоненту, соответствует 

действительности - интерфейсу, сайту. Критично, если оператор 

консультирует по вопросам, не описанным в ТЗ, или сообщает 

неподтвержденную/неактуальную информацию. Недопустимы консультации 

на основе личного опыта или предположений.

Оператор вводит клиента в заблуждение, предоставляет некорректную/непроверенную 

информацию, высказывает предположения

Полнота и уместность выдаваемой информации

Консультация должна соответствовать запросу клиента, быть полной и 

уместной

Оператор предоставляет информацию не в полном объеме, предоставляет лишнюю 

информацию, ответ оператора не соответствует запросу клиента

Четкость речи

Речь оператора четкая, внятная на протяжении всего разговора Оператор не полностью проговаривает слова, "проглатывает" звуки, речь оператора невнятная

Грамотность речи

Строит фразы компактно, четко, понятно; нет уменьшительно-ласкательных 

суффиксов, сленга, слов-паразитов, жаргона,  терминов, непонятных клиенту.

Неоднократное употребление неграмотных слов (например, "щас", "ваще" и т.д.), присутствуют   

уменьшительно-ласкательные суффиксы, сленг, слова-паразиты, жаргон,   термины, не 

понятные клиенту,  чрезмерные повторы слов .

Темп речи  Темп речи соответствует темпу речи Клиента (в течение всего разговора) Оператор говорит слишком быстро/медленно, не подстраивается под темп речи клиента

Использует парафраз там, где это требуется

Корректно использует парафраз не только при вы\влении запроса, но и на 

протяжении всего разговора там, где это требуется

Оператор некорректно использует парафраз

Доброжелательность

Обращение к клиенту по имени/имени - отчеству. Проявляется в наличии 

положительных , позитивных интонаций голоса. Отсутствие безразличных, 

незаинтересованных интонаций

Оператор не обращается к клиенту по имени, присутствуют безразличные, незаинтересованные 

интонации

Использует в речи основные фразы бизнес-этикета

Оператор использует основные фразы бизнес-этикета, фразы-просьбы, 

общепринятые слова вежливости

В речи оператора отсутствуют общепринятые слова вежливости, фразы-просьбы

Отсутствие фраз-конфликтогенов (встречных 

вопросов, "нет"-конструкций", оценочных 

суждений) в речи оператора

Отсутствие фраз-конфликтогенов (встречных вопросов, "нет"-конструкций", 

оценочных суждений) в речи оператора

Оператор использует в речи фразы-конфликтогенов (встречные вопросы, "нет"-конструкции", 

оценочные суждения)

Не перебивает Клиента

Оператор не перебивает клиента Оператор перебивает клиента, говорит одновременно с клиентов

Работа с конфликтным (раздраженным) Клиентом 

В ситуации, когда клиент высказывает претензии, оператор использует фразы-

присоединения/извинения

При работе с конфликтным клиентом, оператор не использует фразы-присоединения/извинения

Постановка на удержание

При длительности паузы более 5 сек., переключает в режим  Hold (удержание 

не более 45 сек.) Всегда предупрежает и благодарит за ожидание.

Пауза без предупреждения на более чем 5 сек. по вине Специалиста. При постановке клиента на 

Hold не употребил стандартные слова вежливости: , "оставайтесь на линии, пожалуйста", не 

озвучил время ожидания; при возвращении к клиенту - "Спасибо за ожидание".

Активная позиция в разговоре

Агент ведет разговор, направляет диалог в нужное русло, управляет 

разговором, корректно использует техники активного слушания. Построение 

фраз бизнес-этикета про правилу "Я - Ты" Задает клиенту уточняющие и 

наводящие вопросы, сконцентрирован на диалоге.

Не использует техники активного слушания, складывается ощущение, что агент не участвует в 

диалоге,  не предоставляет клиенту обратную связь о том, что слышит его. Клиент должен 

задавать наводящие вопросы, чтобы получить полную консультацию. Не сконцентрирован на 

диалоге (часто переспрашивает клиента)

Уверенность

 Речь связная, отсутствуют заминки в разговоре; проявляет находчивость, 

эффективно решает нестандартные ситуации

Заминки в разговоре, неуверенность в голосе, оператор теряется в нестандартных ситуациях

Завершение разговора

Правильно прощается (по сценарию/стандарту). Сохраняет 

доброжелательность до конца разговора

Завершает разговор не по сценарию. Интонации оператора безразличные, незаинтересованные

ВНИМАНИЕ!

Тип ошибки Оценка "1" Оценка "0"

Демонстрирация неуважительного отношение к клиенту: грубит, 

спорит, использует нецензурную лексику, 

ест/пьет/зевает/смеется над клиентом во время разговора

Ошибки нет Ошибка есть

Отозвался негативно о компании/сотруднике

Ошибки нет Ошибка есть

Предоставление неверной информации о компании, адресах, 

информации по заказу

Ошибки нет Ошибка есть

Процесс обработки обращения оператором не соответствует ТЗ, 

комментарий к заказу указан некорректно (не ясна суть 

комментария/не указан комментарий) 

Ошибки нет Ошибка есть

Тип ошибки Оценка "1" Оценка "0"

Пауза в разговоре с клиентом более 1-й минуты без повторной 

просьбы ожидать на линии

Ошибки нет Ошибка есть

Ошибка в оформлении заказа (утверждение заказов инстор и для 

юр лиц; не направил запрос на отмену и возврат ОСТК; 

утверждение заказа, когда не прошла оплата )

Ошибки нет Ошибка есть

Некритические ошибки

Если тип звонка не требовал оценки критерия, то ставится N/A.

Критические ошибки типа А

Критические ошибки типа В
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Линия  

«Интернет-

Магазин» 

Единица 

измерения

07:00-08:00 08:00-09:00 09:00-10:00 10:00-11:00 11:00-12:00 12:00-13:00 13:00-14:00 14:00-15:00 15:00-16:00 16:00-17:00 17:00-18:00 18:00-19:00 19:00-20:00 20:00-21:00 21:00-22:00

Интервалы 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Поступило кол-во 14 31 56 93 96 110 82 90 65 75 72 54 64 62 28 992

Отвечено до 

30 с

кол-во 14 31 52 67 52 34 47 55 47 54 19 48 2 0 7 529

Потеряно до 

30 с

кол-во 0 0 0 1 2 4 0 0 0 0 1 0 2 0 2 12

Отвечено 

после порога

кол-во 0 0 4 25 39 67 32 35 16 17 50 5 40 24 6 360

Упущено 

после порога

кол-во 0 0 0 0 3 5 3 0 2 4 2 1 20 38 13 91

SL % 100% 100% 93% 72% 54% 31% 57% 61% 72% 72% 26% 89% 3% 0% 25% 53%

Среднее 

время 

ожидания 

ответа

сек 3 3 5 15 27 47 36 20 14 29 50 10 108 143 89 40

 СВО сек 200 186 184 208 205 191 290 199 199 251 233 207 231 217 215 215

Кол-во 

операторов

кол-во 9 16 19 24 28 26 30 30 24 24 18 17 10 6 3

Загрузка 

оператора

% 22,00%

Линия 

«Горячая 

Линия» 

Единица 

измерения

07:00-08:00 08:00-09:00 09:00-10:00 10:00-11:00 11:00-12:00 12:00-13:00 13:00-14:00 14:00-15:00 15:00-16:00 16:00-17:00 17:00-18:00 18:00-19:00 19:00-20:00 20:00-21:00 21:00-22:00

Интервалы 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Поступило кол-во 29 56 143 194 177 180 170 185 156 130 140 102 90 100 43 1895

Отвечено до 

30 с

кол-во 29 56 134 117 98 60 121 103 99 102 44 90 2 0 10 1065

Потеряно до 

30 с

кол-во 0 0 0 1 0 1 3 4 1 0 0 0 0 2 0 12

Отвечено 

после порога

кол-во 0 0 9 75 75 111 42 73 55 24 80 12 65 41 13 675

Упущено 

после порога

кол-во 0 0 0 1 4 8 4 5 1 4 16 0 23 57 20 143

SL % 100% 100% 94% 60% 55% 33% 71% 56% 63% 78% 31% 88% 2% 0% 23% 56%

Среднее 

время 

ожидания 

ответа

сек 3 3 5 22 25 41 23 19 18 21 48 8 105 130 71 33

 СВО сек 125 118 150 141 155 149 157 164 152 180 146 127 160 157 242 152

Кол-во 

операторов

кол-во 9 15 22 26 28 27 30 30 30 27 18 19 10 6 3

Загрузка 

оператора

% 31,00%

 Линия 

«Бонусные 

баллы» 

Единица 

измерения

07:00-08:00 08:00-09:00 09:00-10:00 10:00-11:00 11:00-12:00 12:00-13:00 13:00-14:00 14:00-15:00 15:00-16:00 16:00-17:00 17:00-18:00 18:00-19:00 19:00-20:00 20:00-21:00 21:00-22:00

Интервалы 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Поступило кол-во 1 5 14 13 18 40 21 25 23 16 16 13 12 10 9 236

Отвечено до 

30 с

кол-во 1 4 12 5 9 10 13 14 17 11 5 11 0 0 1 113

Потеряно до 

30 с

кол-во 0 1 0 2 2 2 1 1 0 0 0 0 2 0 0 11

Отвечено 

после порога

кол-во 0 0 2 6 7 28 7 9 6 5 11 2 8 2 1 94

Упущено 

после порога

кол-во 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 2 8 7 18

SL % 100% 80% 86% 38% 50% 25% 62% 56% 74% 69% 31% 85% 0% 0% 11% 48%

Среднее 

время 

ожидания 

ответа

сек 3 3 7 27 29 41 26 19 12 43 40 12 115 43 53 33

 СВО сек 123 354 151 187 156 194 187 184 234 306 288 125 187 87 267 204

Кол-во 

операторов

кол-во 1 3 10 9 14 24 15 13 16 12 12 11 6 2 2

Загрузка 

оператора

% 5,00%

Того по всем 

линиям

Единица 

измерения

07:00-08:00 08:00-09:00 09:00-10:00 10:00-11:00 11:00-12:00 12:00-13:00 13:00-14:00 14:00-15:00 15:00-16:00 16:00-17:00 17:00-18:00 18:00-19:00 19:00-20:00 20:00-21:00 21:00-22:00

Интервалы 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Поступило кол-во 44 92 213 300 291 330 273 300 244 221 228 169 166 172 80 3123

Отвечено до 

30 с

кол-во 44 91 198 189 159 104 181 172 163 167 68 149 4 0 18 1707

Потеряно до 

30 с

кол-во 0 1 0 4 4 7 4 5 1 0 1 0 4 2 2 35

Отвечено 

после порога

кол-во 0 0 15 106 121 206 81 117 77 46 141 19 113 67 20 1129

Упущено 

после порога

кол-во 0 0 0 1 7 13 7 6 3 8 18 1 45 103 40 252

SL % 100% 99% 93% 63% 55% 32% 66% 57% 67% 76% 30% 88% 2% 0% 23% 55%

Среднее 

время 

ожидания 

ответа

сек 3 3 5 20 26 43 27 19 16 25 48 9 107 130 75 35

 СВО сек 149 152 159 164 171 168 199 176 172 213 186 152 187 176 181 181

Кол-во 

операторов

кол-во 9 17 22 26 28 29 30 30 30 27 19 19 10 6 4

Загрузка 

оператора

% 59,00%

Итого за раб.день

Итого за раб.день

Итого за раб.день

Статистика почасовых показателей работы выделенной линии операторов

Итого за раб.день


