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ВОЗМЕЗДНОГО ОКАЗАНИЯ УСЛУГ 
г. Москва                                                                                                                     «___»  _______ 2018 г.
_______________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице _____________, действующего на основании __________________________________________________, с одной стороны, и 
________ «_______________», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице _________________, действующего на основании _______________________________________, с другой стороны, при совместном упоминании в дальнейшем именуемые «Стороны», а по отдельности – «Сторона», заключили настоящий договор (далее по тексту – «Договор») о нижеследующем:

1. Предмет Договора
1.1. В соответствии с Договором Исполнитель принимает на себя обязательства в период действия Договора оказывать Заказчику услуги (далее – Услуги), а Заказчик обязуется оплатить оказанные Услуги на условиях Договора.
1.2. Определения, принятые в договоре и их толкование:
	Аудиозапись разговора	
	Запись разговора оператора с Клиентом Заказчика

	Оценка аудиозаписи разговора 	
	Заполнение чек-листа на основании прослушивания аудиозаписи разговора

	Аудитор группы контроля качества	
	Сотрудник Группы контроля качества Исполнителя, владеющий знаниями учебного материала Заказчика и методикой оценки аудиозаписей разговоров в соответствии с чек-листом Заказчика

	Чек-лист 
	Свод критериев оценки разговора с определением весов по каждому критерию и блокам компетенций

	Аутсорсинговый колл-центр
	Сторонняя компания, оказывающая услуги для Заказчика по приему и обработке телефонных вызовов и заказов интернет-магазина.

	Отчетный период	
	Календарный месяц, в котором Заказчику были оказаны Услуги.



1.3. Услугой по настоящему договору является ручная оценка звукозаписи разговора аудитором группы контроля качества согласно чек-листу.
Периодичность оказания услуг: ежедневно в течение срока действия договора.
Объем услуг: 3000 звонков в месяц, 100 в день, 700 в неделю.

1.4.  Стороны подтверждают, что в рамках Договора Исполнитель не осуществляет деятельность и не оказывает Заказчику услуги по предоставлению труда работников (персонала).
2. Стоимость Услуг и порядок оплаты
2.1. Стоимость оказываемых по Договору Услуг за отчетный период определяется путем умножения количества оцененных звукозаписей разговора на стоимость одной оценки. 
2.2. Стоимость одной оценки звукозаписи разговора составляет ____ рублей без НДС.
2.3. В случае, расхождения оценки звукозаписи разговора, произведенной силами Заказчика и силами Исполнителя, более чем на 10% (включительно), оценка данной звукозаписи считается некорректной и не оплачивается Заказчиком.
2.4 Оплата оказанных по Договору Услуг производится Заказчиком в течение   30 (тридцати) календарных дней со дня подписания акта сдачи-приемки оказанных услуг (Приложение № 1 к настоящему Договору). 
2.5. Оплата по настоящему Договору осуществляется рублях РФ путем перечисления денежных средств на расчетный счет Исполнителя. Датой оплаты считается дата списания денежных средств с расчетного счета Заказчика.

2.6. Стоимость работ, согласованная Сторонами настоящем Договоре, действует на период действия настоящего Договора и не подлежат изменению. 

2.7. Исполнитель гарантирует Заказчику, что на дату подписания настоящего Договора он применяет ___________________________ систему налогообложения.
(общую, упрощенную)
О смене системы налогообложения Исполнитель обязан уведомить Заказчика в порядке, предусмотренном настоящим Договором, в течение 5 (Пяти) рабочих дней с даты изменения системы налогообложения.
2.8. В случае нарушения Заказчиком своих обязательств по Договору, Исполнитель вправе потребовать, а Заказчик обязан оплатить неустойку в размере 0,1% (ноль целых одну десятую процента) от общей стоимости услуг, за каждый календарный день просрочки оплаты до даты фактического исполнения Исполнителем своих обязательств.
2.9. В случае нарушения сроков и/или объемов выполняемых работ по Договору Заказчик вправе применить понижающий коэффициент 0,8 при расчете стоимости оказываемых услуг за отчетный период, в котором произошло нарушение.


3.Права и обязанности Сторон
3.1. Исполнитель обязуется:
3.1.1. Оказать Услуги по прослушиванию и оценке звукозаписей разговора в полном объеме, с надлежащим качеством и в сроки, указанные в настоящем Договоре. 
3.1.2. Предоставлять Заказчику отчеты по форме и в сроки, согласованные в Приложении №2 к Настоящему Договору.
3.1.3.   Своими силами и за свой счет производить отбор записей разговора для прослушивания из личного кабинета аутсортингового колл-центра. Методика отбора записей для прослушивания производится в соответствии с Техническим Заданием (Приложение №3).
3.1.4. Назначить лиц, ответственных за взаимодействие с Заказчиком и осуществляющих непосредственное управление исполнением услуг по настоящему Договору и предоставить Заказчику 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, Исполнитель обязан не позднее 1 (одного) рабочего дня, следующих за днем такого изменения, проинформировать об этом Абонента по электронной почте.
3.1.5. Своими силами и за свой счет провести обучение сотрудников Исполнителя согласно учебному материалу, предоставленному Заказчиком.
3.1.6. Допускать к выполнению действий при оказании услуг по настоящему Договору  только сотрудников, прошедших обучение.
3.1.7. Еженедельно производить калибровку результатов работы сотрудников Исполнителя, производящих выполнение работ в соответствии с Техническим Заданием (Приложение №3).
3.1.8. Осуществлять хранение прослушанных записей и результата их оценки в течение 1 года по окончанию действия настоящего Договора и обязуется предоставить записи и чек-листы с оценкой разговоров  по требованию Заказчика в течение 2 (двух) рабочих часов.
3.1.9. Предоставлять Заказчику возможность проверять ход и качество действий Исполнителя.
3.1.10. Заверения Исполнителя:
3.1.10.1. Исполнитель заверяет Заказчика о том, что Исполнитель является добросовестным налогоплательщиком, надлежащим образом исполняет свои обязательства перед бюджетом Российской Федерации, перед бюджетами субъектов РФ и муниципальных образований, и гарантирует действительность настоящего утверждения в течение всего срока действия договорных отношений с Заказчиком. Исполнитель заверяет Заказчика об отсутствии обстоятельств, которые могут повлечь для Заказчика неблагоприятные последствия, вызванные любыми действиями и/или бездействиями Исполнителя, вследствие неисполнения Исполнителем обязательств, связанных с уплатой налогов/сборов/иных обязательств перед бюджетом РФ, бюджетами субъектов РФ и/или муниципальных образований.
3.1.10.2. Стороны определили, что заверения Исполнителя, указанные в п.3.1.10.1. настоящего Договора, являются для Заказчика существенными в силу положений ст. 431.2 Гражданского Кодекса РФ, и Исполнитель знает о том, что Заказчик полагается на данные заверения, в связи с чем, в случае их недостоверности, Исполнитель обязан возместить Заказчику убытки (включая, но не ограничиваясь, наложенными налоговыми органами санкциями, начисленными пенями, штрафами, невозможностью возмещения налога на добавленную стоимость и т.п.), причиненные такой недостоверностью.
3.1.10.3. Кроме того, Стороны отдельного оговорили, что в случае неисполнения обязательства Исполнителя по представлению Заказчику надлежащим образом оформленного счета-фактуры, которое повлекло для Заказчика невозможность возмещения налог на добавленную стоимость (иного применимого налога), либо наступления для Заказчика иных неблагоприятных последствий (включая, но не ограничиваясь, применением любых санкций, начислением пеней, штрафов и т.п.), то Исполнитель обязан возместить суммы всех потерь, понесенных Заказчиком вследствие невозможности возмещения соответствующего налога, равно как и возместить суммы примененных к Заказчику санкций (штрафов, пени, неустоек).
3.1.10.4. Исполнитель обязан возместить понесенные Заказчиком убытки и/или потери, вызванные обстоятельствами, указанными выше в пунктах 3.1.10.1. – 3.1.10.3. настоящего Договора в течение 5 (Пяти) банковских дней с даты получения от Заказчика соответствующего требования. 
3.1.10.5. Заказчик также вправе, наряду с требованием о возмещении убытков в одностороннем внесудебном порядке отказаться от исполнения Договора, с уведомлением Исполнителя за 5 (пять) дней до даты, когда договор будет считаться прекращенным.
3.1.10.6. Условия п.3.1.10. настоящего Договора имеют преимущественную силу над условиями Договора в течение срока его действия, а также остаются действительными в течение 3 лет после его прекращения и/или расторжения.

3.2 Исполнитель вправе:
3.2.1. Если иное не согласовано Сторонами в Приложениях к настоящему Договору, самостоятельно регулировать количество требуемых ресурсов для оказания Услуг, условия организации труда сотрудников Исполнителя, привлекаемых к оказанию Услуг.
3.2.2. Получать от Заказчика информацию и материалы, необходимые Исполнителю для надлежащего выполнения обязательств по Договору, в срок не более 3 (трех) рабочих дней с даты получения Заказчиком запроса об их предоставлении от Исполнителя, или в иной более продолжительный обоснованный Заказчиком срок. До момента предоставления Заказчиком таких информации и материалов Исполнитель оказывает Услуги, исходя из имеющихся и доступных для него в рамках Договора данных.
3.3. Заказчик обязуется:
3.3.1.  Письменно уведомлять Исполнителя о необходимости внесения изменений в порядок оказания Услуг не позже, чем за 1 (один) рабочий день до вступления таких изменений в силу. 
3.3.2. Своевременно и полностью оплачивать все Услуги, полученные Заказчиком в соответствии с условиями Договора и Приложений к нему.
3.3.3 В случае досрочного расторжения Договора или досрочного отказа от одной или всех предоставляемых по Договору Услуг по инициативе Заказчика, при условии надлежащего исполнения Исполнителем своих обязательств, Заказчик оплачивает фактически понесенные и документально подтвержденные расходы Исполнителя на момент расторжения Договора или отказа от его исполнения, в срок не позднее 30 рабочих дней с даты расторжения договора или отказа от его исполнения. В случае досрочного расторжения Договора или досрочного отказа от одной или всех предоставляемых по Договору Услуги по инициативе Исполнителя, Исполнитель возмещает Заказчику убытки в полном объеме, понесенные в результате такого отказа Исполнителя.
3.3.4 Предоставить доступ к личному кабинету аутсортингового колл-центра.
3.4. Заказчик вправе:
3.4.1. Осуществлять контроль за предоставляемыми Исполнителем Услугами, не вмешиваясь в хозяйственную деятельность Исполнителя.
3.4.2. Во время действия настоящего Договора изменять перечень и объем оказываемых Услуг, путем направления Исполнителю информационных писем и заключения дополнительных соглашений.
4. Порядок сдачи-приемки Услуг
4.1. Факт предоставления Заказчику Услуг в рамках Договора подтверждается предоставленными Исполнителем отчетами. 
4.2. Исполнитель обязуется ежемесячно не позднее первых 1 (одного) рабочего дня месяца, следующего за отчетным, предоставлять Заказчику путем направления на электронный адрес уполномоченного представителя Заказчика (п. 3.1.4.) статистический отчет об оказанных в отчетном периоде Услугах, составляемый по форме Приложения №2 к настоящему Договору.
4.3. Заказчик обязуется в срок не более 3 (трех) рабочих дней с даты получения статистического отчета в электронном виде рассмотреть его и либо согласовать, в подтверждение чего направить согласовательное письмо на электронный адрес уполномоченного представителя Исполнителя (п. 3.1.4.), либо в этот же срок направить на электронный адрес уполномоченного представителя Исполнителя мотивированные замечания к статистическому отчету Исполнителя. При нарушении Заказчиком срока согласования или предоставления мотивированного замечания, статистический отчет считается согласованным Заказчиком.
4.4. Исполнитель в случае получения мотивированных замечаний к статистическому отчету обязуется в срок не более 2 (двух) рабочих дней, принять замечания, либо внести изменения и корректировки в статистический отчет и направить его на повторное согласование в порядке, указанном в п. 4.2. Договора.
4.5. Повторное согласование отчетов Исполнителя осуществляется Заказчиком в порядке, описанном в п. 4.3. Договора.
4.6. В срок не более 3 (трех) рабочих дней с даты получения по электронной почте уполномоченным представителем Исполнителя согласования статистического отчета Заказчиком Исполнитель обязуется подготовить и направить Заказчику подлинники подписанных Исполнителем двух экземпляров статистического отчета за отчетный период, двух экземпляров акта сдачи-приемки, оказанных в отчетном периоде Услуг, счета и счета-фактуры, оформленных в соответствии с требованиями законодательства РФ.
4.7. Копии счетов, счетов-фактур и актов сдачи-приемки, оказанных в отчетном периоде Услуг, могут направляться по электронной почте уполномоченному представителю Заказчика, а подлинники – заказной почтой, либо с курьером под расписку о вручении. Стороны договорились о том, что копии документов, направленные по электронной почте, имеют юридическую силу до получения Сторонами оригиналов данных документов.
4.8. Акты сдачи-приемки оказанных в отчетном периоде Услуг оформляются в соответствии с Приложением №1 к настоящему Договору.
4.9. Заказчик обязуется подписать представленные Исполнителем в соответствии с п. 4.8. Договора документы и направить их Исполнителю в срок не более 10(десяти) рабочих дней с даты их получения, в противном случае акт сдачи-приемки оказанных в отчетном периоде Услуг и/или статистический отчет, подписанные Исполнителем в одностороннем порядке, считаются согласованными Заказчиком и имеют такую же силу, как и акт сдачи-приемки оказанных в отчетном периоде Услуг и/или статистический отчет, подписанные обеими Сторонами.
4.10. Заказчик не имеет права ссылаться на ошибки, неточности в представленных Исполнителем документах при условии их соответствия статистическому отчету, предварительно согласованному Сторонами в электронном виде.
5. Конфиденциальность, защита персональных данных, антикоррупционная оговорка 
5.1. Любая информация, полученная Сторонами по Договору, является конфиденциальной и не может быть раскрыта третьим лицам иначе как в целях исполнения обязательств по Договору, за исключением случаев, предусмотренных действующим законодательством Российской Федерации.
5.2. Стороны обязуются сохранять конфиденциальную информацию и принимать все необходимые меры для ее защиты.
5.3. 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 в размере реального ущерба. 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.
5.4. Обязанность по доказательству факта разглашения конфиденциальной информации и определения размера убытков возлагается на Сторону, понесшую в результате раскрытия информации убытки.
5.5. Информация по Договору не раскрывается Сторонами в период действия Договора и в течение 3 (трех) лет после окончания срока действия Договора.
5.6. Исполнитель оказывает Услуги на основании информации, предоставленной Заказчиком. В случае предоставления Заказчиком персональных данных клиентов Заказчика или иных лиц для оказания Исполнителем Услуг по Договору, Заказчик 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 исключительно в целях, указываемых при передаче персональных данных Заказчиком.
5.8. Приложениями к Договору могут устанавливаться дополнительные условия обработки и защиты персональных данных, используемых Сторонами.
5.9. Стороны подтверждают, что в своих действиях руководствуются «Кодексом этики» (далее – «Кодекс») и проводят политику (далее – «Политика»), направленные 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 настоящий Договор и потребовать возмещения убытков, письменно уведомив о своем решении другую Сторону за 10 рабочих дней до предполагаемой даты расторжения.
Исполнитель подтверждает, что ознакомлен с принятыми в ПАО «Детский мир» «Кодексом» и «Политикой», размещенными на http://corp.detmir.ru/shareholders-and-investors/corporative-governance/Anti-Corruption
6. Срок действия, изменение и досрочное расторжение Договора. Срок оказания услуг.
6.1.	Настоящий Договор вступает в силу с момента его подписания Сторонами и действует до «____» ______ 2017 года. 
Планируемая дата начала оказания Услуг -  ___________ г.
Дата окончания оказания услуг __________ г.  

6.2.	 Заказчик вправе в любой момент действия настоящего Договора в одностороннем, внесудебном порядке расторгнуть Договор   при условии предварительного письменного уведомления Исполнителя не менее чем за 30 (тридцать) календарных дней до даты его прекращения. При этом в течение этого периода (до момента прекращения Договора) Исполнитель продолжает оказывать услуги, предусмотренные настоящим Договором, а Заказчик обязуется оплатить все оказываемые Исполнителем услуги.
6.3.  Стороны согласовали обязательный досудебный порядок урегулирования споров по настоящему Договору. Срок рассмотрения любой из Сторон Договора претензии другой Стороны Договора - 5 (пять) рабочих дней с даты получения претензии. Стороны соглашаются с тем, что если претензия, направленная на юридический адрес Стороны, которой адресована претензия, возвращается  отправителю претензии в связи с неполучением ее адресатом, то обязательный досудебный порядок считается соблюденным и риск не получения претензии на юридическом адресе несет Сторона, которой адресована претензия.

  6.4. В случае, если возникший у Сторон спор не был разрешен в рамках обязательного досудебного порядка урегулирования спора, Сторона, предъявившая претензию, вправе передать спор в Арбитражный суд города Москва. 

7. ФОРС-МАЖОР
7.1. Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение обязательств по настоящему Договору, если это неисполнение явилось следствием обстоятельств непреодолимой силы (форс-мажор), возникших после заключения настоящего Договора, в результате событий чрезвычайного характера, которые Стороны не могли ни предвидеть, ни предотвратить разумными мерами.
7.2. К обстоятельствам непреодолимой силы относятся события, на которые Стороны не могут оказать влияние и за возникновение которых они не несут ответственности, например, наводнение, землетрясение, ураган, военные действия, а также отраслевая забастовка, акты и распоряжения органов государственной власти и управления.
7.3. Сторона, которая подверглась действию обстоятельств непреодолимой силы, обязана в течение 1 (Одного) дня с момента наступления/окончания таких обстоятельств, направить в адрес другой Стороны письменное уведомление, а также представить документ, выданный компетентным государственным органом Российской Федерации в течение 5 (Пяти) дней с даты наступления форс-мажорных обстоятельств.
7.4. Неуведомление или несвоевременное уведомление лишает виновную Сторону права ссылаться на обстоятельства непреодолимой силы как на причину невыполнения такой Стороной своих обязательств по Договору. Если обстоятельства непреодолимой силы длятся более 2 (двух) месяцев, Стороны вправе по взаимному соглашению расторгнуть настоящий Договор, при этом ни одна из Сторон не вправе требовать от другой Стороны возмещения убытков.

8. ЮРИДИЧЕСКИЕ АДРЕСА И БАНКОВСКИЕ РЕКВИЗИТЫ СТОРОН
	ЗАКАЗЧИК
_____ «_________________»_
	Адрес:
	
	

	ИНН:
	
	

	КПП:
	
	

	Р/счет:
	
	

	Кор/счет:
	
	

	БИК: 
	
	



	ИСПОЛНИТЕЛЬ
 ______«__________»
	Адрес:
	

	ИНН:
	

	КПП:
	

	Р/счет:
	

	Кор/счет:
	

	БИК: 
	




	____________________________

________________________ /________________/                   
                  МП
	________________________________

______________________/_______________/
                       МП





	
	
	



Приложение №1
от «___ » ____2018 г.
к Договору возмездного оказания услуг
№       от «___» _____  201_ г.
между ________________ и ПАО "Детский мир" 
	
ОБРАЗЕЦ
АКТА СДАЧИ-ПРИЕМКИ ОКАЗАННЫХ В ОТЧЕТНОМ ПЕРИОДЕ УСЛУГ
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Акт № ___ от «__» _______ 20__ г.
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	 

	Исполнитель:
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	 

	Заказчик:
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	 

	№
	Наименование  услуг
	Кол-во
	Ед.
	Цена
	Сумма
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	 

	1
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	 

	Итого:
	____________
	
	

	 Сумма НДС
	____________
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	 

	Всего оказано услуг ___, на сумму ______________  руб.
	
	

	______________________________________________________ рублей _____ копеек
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	 

	Вышеперечисленные услуги выполнены полностью и в срок. Заказчик претензий по объему, качеству и срокам оказания услуг не имеет.
	



	Заказчик:



___________________ 
	
	Исполнитель:

               

  _____________________ 






Приложение №2
от «___ » ____2018 г.
к Договору возмездного оказания услуг
№       от «___» _____  201_ г.
между ________________ и ПАО "Детский мир" 


ОБРАЗЦЫ ОТЧЕТОВ

Отчет 1 «Сводный отчет по операторам с результатами прослушивания».
 
Отчет содержит детализированную информацию по оценке разговора оператора по каждому критерию.   В таблице указывается фамилия и имя оператора, дата и время звонка, оценки по каждому критерию. Критерий, не подлежащий оценке, в суммарное значение не включается. Максимальный бал оценки звонка 100%. 
Итоговая оценка разговора формируется как сумма оценок по каждому критерию. 
В случае наличия в разговоре критической ошибки типа А, итоговая оценка снижается вдвое. 
В случае наличия в разговоре критической ошибки типа В, оценка за разговор обнуляется.
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; безосновательный возврат денежных средств).
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.

Сроки предоставления: ежедневно в рабочие дни за предыдущий рабочий день, в понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами за предшествующую неделю не позднее 12:00 (московское время).
 Еженедельно по понедельникам за предыдущую неделю.
Первый рабочий день месяца за предыдущий месяц. 
	№ п/п
	Фамилия оператора
	Дата и время звонка
	Установление и поддержание контакта
	Прояснение запроса
	Корректность выдаваемой информации
	Полнота и уместность выдаваемой информации
	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
	Доброжелательность и вежливость
	Постановка на удержание, возврат к клиенту после удержания соответствуют стандартам. 
	Не перебивает Клиента
	Наличие критичной ошибки типа А
	Наличие критичной ошибки типа В
	Итоговая оценка за звонок

	
	вес критерия
	
	5
	5
	20
	20
	10
	10
	20
	10
	-50%
	-100%
	 

	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 




Отчет 2 Итоговая оценка по операторам
Итоговая оценка - это среднее значение оценок всех записей разговоров этого оператора. 
Итоговое значение по проекту, это среднее значение всех записей разговоров.
Данные в отчете должны быть отсортированы по ФИО оператора.
Сроки предоставления: ежедневно в рабочие дни за предыдущий рабочий день, в понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами за предшествующую неделю не позднее 12:00 (московское время).
 Еженедельно по понедельникам за предыдущую неделю.
Первый рабочий день месяца за предыдущий месяц. 


	№ п/п
	ФИО оператора
	Кол-во разговоров с оценкой
	Итоговая оценка

	 
	 
	
	 

	 
	 
	
	 





Отчет 3. Количество прослушанных записей в отчетном периоде.

Сроки предоставления: ежедневно в рабочие дни за предыдущий рабочий день, в понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами за предшествующую неделю не позднее 12:00 (московское время).
Еженедельно по понедельникам за предыдущую неделю.
Первый рабочий день месяца за предыдущий месяц. 

	Отчетный период
	Количество 

	
	 





	Отчет 4. Отчет с ошибками операторов 

 Данный отчет должен содержать перечень ошибок операторов, в том числе ошибки типа А и типа Б, способ выявления ошибки (прослушивание разговора, отзыв на яндекс.маркете, жалоба клиента).
Сроки предоставления: ежедневно в рабочие дни за предыдущий рабочий день, в понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами за предшествующую неделю не позднее 12:00 (московское время).
Еженедельно по понедельникам за предыдущую неделю.
Первый рабочий день месяца за предыдущий месяц. 

	№ п/п
	ФИО оператора
	
Описание ошибки
	Способ выявления ошибки

	 
	 
	
	 

	 
	 
	
	 




Отчет 5. Отчет по отсутствующей информации в инструкциях для операторов.

Отчет содержит перечень вопросов, ответ на которые отсутствует в учебном материале для операторов. 

Сроки предоставления: ежедневно в рабочие дни за предыдущий рабочий день, в понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами за предшествующую неделю не позднее 12:00 (московское время).
Еженедельно по понедельникам за предыдущую неделю.
Первый рабочий день месяца за предыдущий месяц. 

	№ п/п
	Описание вопроса отсутствующего в учебном материале 

	
	 

	
	



	Заказчик:



___________________ 
	
	Исполнитель:

               

  _____________________ 




	







Приложение №3 Техническое Задание
от «___ » ____2018 г.
к Договору возмездного оказания услуг
№       от «___» _____  201_ г.
между ________________ и ПАО "Детский мир" 


	1. 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.


	2. Требования к выполнению работ
	Оценка разговора оператора с клиентом должны быть произведена в соответствии с чек-листом, предоставленным заказчиком. 
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.
Объем услуг: 3000 звонков в месяц, 100 в день, 700 в неделю.


	
3. 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. Кол-во прослушанных записей по каждому оператору должно быть не менее 10 в месяц.
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. 


	4. 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 5% включительно, эта звукозапись разговора не оплачивается Заказчиком. 
 

	5. 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





	Заказчик:

Директор департамента маркетинга 


___________________ 

	
	Исполнитель:

               Генеральный директор


  _____________________ 
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