	



Бриф на проведение отбора компаний для прослушивания и оценки звукозаписей разговора оператора колл-центра


Компания:			ПАО «Детский мир»	

Контактное лицо:		Кирикова Татьяна, руководитель контактного центра

Телефон:			+7 (495) 781 08 08, доб. 2021

Адрес электронной 
почты:				tkirikova@detmir.ru

Дата:				28/02/18

Страниц:			5 (включая титул)


Требования к участникам тендера / отбор победителей:

В открытом запросе предложений могут принять участие только организации, зарегистрированные на территории РФ, своевременно подтвердившие и подавшие надлежащим образом оформленную заявку на участие в открытом запросе предложений и отвечающие на момент ее подачи следующим требованиям:
1) Дата регистрации юридического лица и опыт работы в РФ в области оценки качества звукозаписей - не менее 1 года.
2) Выполнение работ силами Исполнителя без передачи работ третьему лицу.  
3) Предоставление отсрочки платежа на 30 (тридцать) банковских дней с момента принятия выполненных работ.
4) Фиксированные цены коммерческого предложения на срок не менее 12 (двенадцать) месяцев. Цены должны быть указаны за 1 единицу оцененных звонков в рублях без НДС.
5) Предоставление первичных документов по факту выполнения работ в течение 3 (трех) банковских дней с даты оказания услуг.          
6) Наличие клиентов-крупных сетевых компаний и предоставление портфолио успешно реализованных проектов (подтверждается отзывами, рекомендательными письмами).
7) Наличие необходимых ресурсов для сопровождения проектов (курьер, передача отчетов на e-mail, выкладка на ftp-сервер и т.д.).
8) Выделенный клиентский менеджер для обеспечения максимального качества услуг и оперативного взаимодействия, также располагающего необходимым количеством персонала для осуществления необходимых услуг.                
9) В случае, если по каким-либо причинам Участник не может обеспечить соответствие выдвинутым требованиям, он должен приложить составленную в произвольной форме справку, объясняющую невозможность удовлетворения требования.
10) Отбор победителей производится среди участников, предоставивших коммерческое предложение в сроки проведения отбора участников, согласно матрице оценки.

Все подтверждающие документы в виде скан-копий прилагаются к коммерческому предложению Участника. Соответствие и согласие с пунктами 1,2,3,4,5,6,7,8 подтверждается предоставлением скан-копии письма на бланке компании в свободной форме с подписью руководителя и печатью организации.

	1. Информация о компании
	ПАО "Детский мир" (ДМ) – крупнейшая сеть магазинов детских товаров в России с самой широкой географией присутствия. 
Более 500 магазинов по России и Казахстану.
Основные конкуренты в специализированной детской рознице и интернет-магазинах:
- Кораблик 
- Дочки&Сыночки
- Wildberries
- Ozon
- Babadu
- Акушерство

	2. Цель выполнения работ
	Повышение качества работы операторов колл-центра.
Проведение оценки разговоров оператора с клиентом по чек-листу. (чек-лист предоставляется Заказчиком и может меняться)
Возможность анализа качества работы операторов, посредством выборочного прослушивания записей их разговоров с клиентами. 
Выявление некачественных консультаций, ведение реестра ошибок. 
Получение отчетов в формате MS Excel.

Формирование задания для КЦ на проведение тренинга для операторов.
Формирование списка вопросов к размещению (дополнению, изменению) информации в единой базе знаний (ЕБЗ).
Формирование списка вопросов от клиентов, на которые операторы затрудняются ответить или ответ оператора сформулирован неграмотно и рекомендаций к формулировкам для ответов. 


	3. Сроки выполнения работ

	Срок выполнения работ: ежедневно в течение 1 года с даты заключения договора.


	4. Объем выполняемых работ
	Планируемый объем аудиозаписей для прослушивания и оценки 3000 звонков в месяц. (100 в день, 700 в неделю)
Сам разговор составляет 2-2,5 мин.
Вместе с ожиданием он составляет 3-3,5 мин.
Длительность разговора может как расти, так и уменьшаться из-за различных факторов.
[bookmark: _GoBack]Длинные разговоры также нужно будет прослушивать.

	5. Требования к организации работ 

	До начала работ: 
Заказчиком предоставляется доступ для скачивания аудиозаписей для производства работ из личного кабинета аутсортингового колл-центра. 
Перед началом работ Заказчик предоставляет задание на отбор записей для прослушивания с указанием  количества или % записей для прослушивания и методики отбора записей. Задание на прослушивание  может быть изменено.

Во время работ:
 В целях оперативного решения вопросов, связанных с выполнением работ, Исполнитель назначает своих представителей, которые от имени Исполнителя будут осуществлять коммуникацию с представителем Заказчика. 
 Заказчик вправе производить контроль за выполнением работ, производить проверку качества выполненной работы.
Исполнитель осуществляет хранение прослушанных записей и результата их оценки в течение 1 года по окончанию действия договора и обязуется предоставить записи и чек-листы с оценкой разговоров  по требованию Заказчика в течении 2 часов.
Отбор записей для прослушивания производится Исполнителем самостоятельно из личного кабинета аутсортингового колл-центра. В настоящий момент Детский Мир сотрудничает с двумя аутсорсинговыми колл-центрами. Их может быть больше.


	6. Требования к выполнению работ
	Оценка разговора оператора с клиентом должны быть произведены в соответствии с чек-листом, предоставленным заказчиком. (Приложение 1)
Чек-лист заполняется в полном объеме. 
В том числе оценивается корректность и полнота предоставленной клиентом информации из учебного материала/Базы Знаний/Новостей и т.п., а также оценивается корректность действий оператора в программе при обработке заказа.
Необходимо соблюдать условие – один разговор должен быть прослушан и оценен один раз.


	
7. Задание на отбор записей для прослушивания

	Отбор записей для прослушивания и оценки должен производиться таким образом, чтобы произвести оценку разговоров всех операторов, работающих в отчетном периоде. 
Дата разговора должна соответствовать отчетному периоду. 
После нововведений для операторов возможно изменение методики отбора записей для оценки с целью контроля за исполнением нововведений.
В случае необходимости проведения разбора по жалобе от клиента, Заказчик отправляет текст жалобы, Исполнителем производится отбор звукозаписей разговора по данной жалобе и их оценка. 



	8. Требования к качеству выполнения работ
	На еженедельной основе необходимо производить калибровку результатов  работы сотрудников Исполнителя, производящих выполнение работ. 
Для этого заказчик предоставляет звукозапись разговора для оценки этого разговора всеми специалистами, задействованными для выполнения работ. 
Исполнитель в течение 3х рабочих дней предоставляет результат калибровки - сводные данные по оценке разговора каждым специалистом. 
Сводные данные формируются в виде чек-листа, заполненного каждым сотрудников Исполнителя, с указания ФИО сотрудника. 
Исполнителем в течение 2х рабочих дней производится анализ предоставленного сводного отчета. По итогам анализа направляются рекомендации для работы сотрудников Исполнителя.

В случае выявления несоответствия оценки в чек листе и звукозаписи разговора, в результате чего средний балл оценки разговора оператора изменится более чем на 10% включительно, эта звукозапись разговора не оплачивается Заказчиком. 
 

	9. Требования к отчетности
	Формат отчетов и частота предоставления согласовывается с Заказчиком. 
Необходимо формирование следующих отчетов:

- сводный отчет по прослушанным записям за день, неделю, месяц;

- сводный отчет по операторам с результатами прослушивания за день, неделю, месяц;

- детализированный отчет по операторам с результатами прослушивания  за день, неделю, месяц;

- отчет со списком вопросов, требующих дополнения/изменения в учебном материале для операторов и темами тренингов операторам, раз в неделю накопительным итогом

- сводный отчет с ошибками операторов, раз в неделю накопительным итогом



	10. Планируемое использование результатов
	Разработка мероприятий по повышению качества обслуживания в колл- центре «Детский мир» 


	11. Матрица оценки участников 
	- Максимум 84 балла за самое низкое ценовое предложение
- Максимум 16 баллов (по 2 балла на каждый пункт (п.1-8 Требований к Участникам), если соответствует, и 0 баллов, если не соответствует)





Приложение 1. Чек-лист для оценки звукозаписи разговора.

	Параметр
	Предложение
	Вес

	Некритичные ошибки
	Установление и поддержание контакта
Проговаривает РМ приветствия и прощания в соответствии с установленными стандартами 
	5

	
	Прояснение запроса
Оператор выявил запрос клиента
Задает уточняющие вопросы (при необходимости) 
Корректно демонстрирует приемы активного слушания.  Сотрудник максимально концентрировался на запросе покупателя, не отвлекался от разговора на посторонние дела и не переспрашивал покупателя
	5

	
	Корректность выдаваемой информации
Информация соответствует речевому модулю, в случаях, если они предусмотрены. В случаях, когда речевые модули не предусмотрены, оператор сформулировал ответ для клиента корректно.
	20

	
	Полнота и уместность выдаваемой информации
Соответствие выданной информации запросу клиента, сообщение исчерпывающей и необходимой информации, отсутствие лишней информации.
	20

	
	Речь грамотная, отсутствие слов-паразитов и слов-раздражителей, специальных терминов, ошибок ударения (в течение всего разговора), четкое выговаривание слов, букв, без искажения звуков, предложения построены грамотно
Речь четкая, внятная, темп речи нормальный, ударения расставлены правильно, оператор не использовал слов-паразитов и слов-раздражителей, слов ленивой речи и т.п. "беспокоит", "щас", "ага", "ну", "скажите, если не секрет" , речь Сотрудника соответствовала грамматике русского языка  (заказ приедет из Москвы, позвоню и расскажу об этом, правильное употребление слов во множественном числе, склонений слов).
	10

	
	Доброжелательность и вежливость
Проявляется в наличии положительных, позитивных интонаций голоса. Отсутствие в голосе раздражения, усталости и безразличных, незаинтересованных интонаций. Оператор общается вежливо ("номер заказа называйте", верно - "номер заказа назовите, пожалуйста")
	10

	
	Постановка на удержание, возврат к клиенту после удержания соответствуют стандартам. Длительность удержания менее 2 минут. (Стандарт: перед постановкой на удержание сообщить клиенту: "Оставайтесь, пожалуйста, на линии" и сообщить причину. Например, "мне необходимо уточнить для вас информацию". перед тем, как начать с клиентом разговор после ожидания, необходимо сказать: "Спасибо за ожидание.")
	20

	
	Не перебивает Клиента (перебивает - начинает говорить в тот момент, когда говорит клиент. Оператор и клиент не должны говорить одновременно, если это произошло, оператору необходимо замолчать и дать клиенту сказать)
	10

	Критичные ошибки
	Наличие критичной ошибки типа А
 Ошибка в оформлении заказа (утверждение заказов инстор и для юр лиц; не направил запрос на отмену и возврат; утверждение заказа, когда не прошла оплата).

Процесс обработки обращения оператором не соответствует учебнику, комментарий к заказу указан некорректно (не ясна суть комментария/не указан комментарий)
	-50%

	
	Наличие критичной ошибки типа В
Демонстрация неуважительного отношение к клиенту: грубит, спорит, использует нецензурную лексику, ест/пьет/зевает/смеется над клиентом во время разговора
Оператор отозвался негативно о компании/сотруднике.  Клиенту предоставлена неверная информация (о компании, адресах, информации по заказу). Оператор мог решить вопрос клиента, но не сделал этого.
	-100%



