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от «_________»  2018г.

г. Москва						      	«__________»    2018 года


________________________________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице ______________________________, действующего на основании Устава, с одной стороны, и Публичное Акционерное Общество «Детский мир», именуемое в дальнейшем «Заказчик», 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:
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.
Обработка вызовов операторами мультигруппы – предоставляет собой услугу по обработке телефонных вызовов от клиентов сети магазинов «Детский мир» на территории РФ оператомами мультигруппы.
Оператор мультигруппы (далее Оператор) – уполномоченный сотрудник, имеющий право совершать действия в рамках услуги, регламентируемой настоящим Договором, который привлекается к обслуживанию вызовов 2-х и более проектов.
Выделенный оператор - уполномоченный сотрудник, имеющий право совершать действия в рамках услуги, регламентируемой настоящим Договором, который привлекается к обслуживанию вызовов только одного проекта.
Очередь обработки вызовов – очередь из поступивших вызовов для обработки операторами.
Вызов - один входящий телефонный звонок. 
Минута работы оператора мультигруппы – время разговора оператора с клиентом, плюс время поствызывной обработки звонка
Расчетная стоимость услуг – итоговая стоимость услуг, определенная за период.
КЦ – контактный центр Исполнителя.
IVR - система предварительно записанных голосовых сообщений, выполняющая функцию маршрутизации звонков внутри контактного центра.
Товар - объект купли-продажи (вещь), не изъятый и не ограниченный в гражданском обороте и представленный к продаже в ИМ, посредством размещения в соответствующем разделе ИМ.
База знаний – это особого рода база данных, структурированная для оперативного поиска информации. База знаний работает совместно с системами поиска и извлечения информации.
ТЗ – информационный материал, содержащий информацию для предоставления ответов на вопросы клиентов, инструкции по работе с интерфейсом ИМ ДМ.
Сценарий – совокупность алгоритмов действий Оператора (Инструкция). Данная информация предоставляется сотрудниками ДМ.
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 качество работы оператора, 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.
LCR (Lost Call Rate) – это то количество клиентов (в процентах), которые сбросили звонок, не дожидаясь ответа оператора. 
СВО – среднее время обработки вызова.
ПВО – среднее время поствызывной обработки.
Личный кабинет - индивидуальный доступ на портал управления услугой, где Заказчик может производить действия по управлению данной услугой, описанные в Приложении №1. Ссылка на доступ к Личному кабинету будет направлена Заказчику услуги на e-mail или на номер мобильного телефона

1. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА
0.1 В соответствии с настоящим Договором, Исполнитель предоставляет Заказчику услуги по обработке телефонных вызовов клиентов сети магазинов «Детский мир» на территории РФ (КЦ) операторами мультигруппы; 
0.2 Существенные условия оказания услуг приведены в Техническом Задании (Приложении №1).

1. ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ СТОРОН
2.1. Исполнитель обязуется:
2.1.1. Гарантировать уровень доступности оборудования КЦ 99.9% (простой не более 30 минут в месяц)
2.1.2. Осуществлять прием и обработку входящих вызовов, поступающих на номер 8-800-250-00-00.
2.1.3. Обеспечить прием вызовов операторами мультигруппы с показателями SL 80/20 и LCR до 5%.
2.1.4. Осуществлять обработку заказов по телефону в интерфейсе ИМ ДМ, в соответствии с Договором и ТЗ.
2.1.5. Обеспечить заполнение тематической статистики не менее 80%.
2.1.6. Нести ответственность за действия операторов, противоречащие действующему законодательству РФ, в частности, включая, но не ограничиваясь, противоречия и/или нарушения Федерального закона Российской Федерации от 27 июля 2006 г. N 152-ФЗ.
2.1.7. Назначить лиц, ответственных за взаимодействие с ИМ ДМ и осуществляющих непосредственное управление операторами 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 Заказчика по электронной почте.
2.1.8. Допускать к выполнению действий, указанных в настоящем Соглашении, только сотрудников, прошедших обучение в соответствии с программой обучения Заказчика, и успешно сдавших тестирование.
2.1.9. Незамедлительно предупредить Заказчика 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 Исполнителя.
2.1.10. Обеспечить формирование и предоставление периодической отчетности в соответствии с требованиями, изложенными в Техническом Задании (Приложении №1 к настоящему Договору).
2.1.11. Предоставлять дополнительную отчетность по запросу Заказчика в течение 24 (Двадцати четырех) часов с момента его поступления. Срок предоставления дополнительной отчетности отсчитывается с момента отправки Заказчиком данного запроса.
2.1.12. Хранить отчетность не менее 6 месяцев и предоставлять ее в сроки, указанные в запросах Заказчика.
2.1.13. Обеспечить запись всех разговоров, хранение всех записей в течение 3 (трех) лет с момента обращения Клиента в КЦ, и их предоставление Заказчику по запросу в течение 24 (Двадцати четырех) часов, при необходимости формировать письменное содержание разговора.
2.1.14. Своими силами и за свой счет проводить обучение, тестирование и контроль качества работы операторов в соответствии с Техническим заданием (Приложение 1).
2.1.15. Организовать проведение тестирования оператора Заказчиком перед началом работы оператора на линии для приема входящих звонков.
2.1.16. Своими силами и за свой счет проводить оперативное обучение операторов – информировать об изменениях ТЗ. При получении информации об изменении ТЗ в течение 1 (одного часа) с момента получения информации от Заказчика.
2.1.17. Предоставлять Заказчику возможность проверять ход и качество действий Исполнителя и обеспечить доступ представителям Заказчика к удаленному прослушиванию записей разговоров.
2.1.18. Обеспечить работу КЦ в соответствии с требованиями Федерального закона Российской Федерации от 27 июля 2006 г. N 152-ФЗ.
2.1.19. Предоставить возможность реализации многоступенчатого IVR, оперативной записи и размещения различных голосовых и звуковых фрагментов по требованию ДМ.
2.1.20. Предоставить удаленный доступ к реалтайм (онлайн статистике).
2.1.21. Исполнитель заверяет Заказчика 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 Заказчиком, а также отсутствие каких-либо обстоятельств, которые могут повлечь для Заказчика неблагоприятные последствия, вызванные любыми действиями и/или бездействием Исполнителя, последствиями которых может быть неисполнение Исполнителем каких-либо обязательств, как связанных с уплатой налогов/сборов/иных обязательств перед бюджетом РФ, ее субъектов и/или муниципальных образований.
2.1.22. Стороны определили, что заверения Исполнителя, указанные в п.2.1.21. договора, для Заказчика являются существенными в силу положений ст. 431.2 Гражданского Кодекса РФ, и Исполнитель знает о том, что Заказчик полагается на данные заверения, в этой связи в случае их недостоверности, Исполнитель обязан возместить Заказчику 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.
2.1.23. Кроме того, Стороны отдельно оговорили, что в случае неисполнения обязательств, Исполнитель по представлению Заказчику надлежащим образом оформленного счета-фактуры, если Исполнитель 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.), Исполнитель обязан возместить суммы всех потерь, понесенных Заказчиком вследствие невозможности возмещения соответствующего налога, равно как и возместить суммы примененных к Заказчику санкций (любых штрафов, пени, неустоек).
2.1.24. Исполнитель обязан возместить понесенные Заказчиком убытки и/или потери, вызванные обстоятельствами, указанными выше в настоящем пункте в течение 5 (Пяти) банковских дней с даты получения от Заказчика соответствующего требования.
2.1.25. 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. Условия настоящего пункта остаются действительными в течение 3 лет после прекращения и/или расторжения Договора.
2.1.26. Направлять Заказчику по электронной почте в соответствии с п. 3.17. настоящего Договора, надлежащим образом оформленные Акты об оказании услуг, счета и счета-фактуры (с обязательным направлением оригиналов по почте или курьером) не позднее 5 рабочего дня, следующего за Отчетным периодом. 

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

2. Стороны обязуются:
1. Обеспечить маршрутизацию звонка в очередь операторов мультигруппы, в случае, если время ожидания составляет более 20 секунд.


2. Исполнитель вправе:
2. 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 Договорами к нему. Отказ в каждом конкретном случае должен быть оформлен письменно и обоснован.
2. Получать от Заказчика информацию и материалы, необходимые Исполнителю для надлежащего выполнения обязательств по Договору, в срок не более 2 (двух) рабочих дней с даты получения Заказчиком запроса об их предоставлении от Исполнителя. До момента предоставления Заказчиком таких информации и материалов Исполнитель оказывает услуги, исходя из имеющихся и доступных для него в рамках Договора данных.

2. Заказчик вправе:
3. Осуществлять контроль за предоставляемой Исполнителем услугой, не вмешиваясь в хозяйственную деятельность Исполнителя, в том числе осуществлять контроль качества оказания услуги.
3. Во время действия настоящего Договора изменять перечень и объем оказываемых Услуг, путем направления Исполнителю информационных писем и заключения дополнительных соглашений.

3. ЦЕНА ДОГОВОРА И ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ

3.1. Стоимость услуг по обработке телефонных вызовов, определяется путем умножения стоимости минуты работы оператора мультигруппы на количество минут работы оператора (время работы оператора мультигруппы).   
Т=М*К*А,
Где
М – стоимости минуты работы оператора мультигруппы,
К – количество минут работы оператора.
А – коэффициент соблюдения среднего времени разговора в отчетном периоде.
А = 1, если среднее время разговора не превышает 300 секунд.
Если среднее время разговора превышает 300 секунд, то количество минут, подлежащих оплате рассчитывается как общее количество принятых входящих звонков по проекту умноженное на 5 минут.
Время работы оператора считается с точностью до 1 секунды без округления.
3.2. Стоимость минуты работы оператора мультигруппы включает в себя полную стоимость услуг контактного центра. 
Время работы оператора мультигруппы включает в себя время разговора, время удержания клиента на линии. 
3.3. Среднее время разговора оператора не должно превышать 300 секунд. Среднее время удержания клиента на линии (время Hold) не должно превышать 60 секунд. Среднее время поствызывной обработки звонка не может превышать 8% от среднего времени разговора. 
3.4. Стоимость минуты работы оператора мультигруппы составляет ____ рублей с НДС.
3.5. В случае невыполнения одного и/или более из показателей KPI, у казанных в техническом задании (Приложение 1), в течение 2х и более месяцев подряд, расчетная стоимость услуг будет сокращена на 20%.
3.6. Оплата производится в течение 30 рабочих дней с момента подписания Заказчиком Акта об оказании услуг при условии предоставления Исполнителем надлежащим образом оформленных документов (п. 2.9.19).
3.7. Указанные в настоящем Договоре цены и тарифы на услуги не могут быть изменены в течение 1 (одного) года с даты подписания Сторонами Договора.
3.8. В течение срока действия Договора Заказчик вправе без дополнительной оплаты в рамках ежемесячной платы получить техническую поддержку по изменению настроек маршрутизации звонков на очередь операторов мультигруппы, внесение изменений в ТЗ и сценарий и чек-лист.
3.9. Выплата стоимости услуг производится путем перечисления денежных средств в российских рублях на расчетный счет Исполнителя по реквизитам, указанным в Счете на оплату.
3.10. Все цены указаны с учетом НДС. Датой оплаты считается дата списания денежных средств с расчетного счета Заказчика.
3.11. 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.
3.12. В случае нарушения Исполнителем условия п.3.7. настоящего Договора, совершенного как путем предложения оказать услуги по иным ценам нежели указанные настоящем Договоре, равно как и путем отказа от оказания услуг в предусмотренные Договором условиях и сроках, Исполнитель обязан компенсировать Заказчику все убытки, причиненные необходимостью получения услуг по ценам, отличающимся от цен, указанных в согласованном Сторонами настоящем Договоре в период до истечения срока фиксации цен (то есть до истечения одного года с момента заключения Договора), в размере разницы между стоимостью услуг, оказанных Заказчику любым иным третьим лицом по выбору Заказчика, и стоимостью услуг, которые должны были быть оказаны Исполнителем в течение срока действия Договора по ценам Приложения №2. 
3.13. Кроме того, помимо компенсации убытков, причиненных нарушением условия о неизменности цен, как указано выше, Заказчик вправе потребовать, а Исполнитель обязан выплатить Заказчику штрафную неустойку в размере 100 000 (Ста тысяч) рублей. 
3.14. В случае досрочного расторжения/прекращения настоящего Договора по любым основаниям, оплата должна быть произведена Заказчиком не позднее 45 календарных дней с даты расторжения/прекращения действия Договора при условии предоставления Исполнителе расчетных документов в соответствии с условиями настоящего Договора, и при наличии подписанного Сторонами без разногласий Акта сверки взаимозачетов за вычетом сумм штрафных санкций. 
3.15. Исполнитель обязуется в течение 10 календарных дней с даты расторжения/прекращения настоящего Договора предоставить Заказчику Акт сверки взаиморасчетов по состоянию на последний день действия Договора. В случае непредставления Акта сверки взаиморасчетов в установленные сроки, Заказчик вправе самостоятельно составить и направить Исполнителю указанный Акт сверки взаиморасчетов.
3.16. Акт сверки взаиморасчетов направляется любым из способов, перечисленных в пункте 3.17. настоящего Договора. Направленный Акт сверки взаиморасчетов подписывается Заказчиком не позднее 10 (Десяти) дней с момента его получения. 
3.17. Стороны пришли к соглашению о том, что передача Актов сверки, акты об оказании услуг, счет-фактуры, а также иных документов, для которых Договором предусмотрен способ передачи по электронной почте.
Для обмена сообщениями Стороны используют следующие адреса электронной почты:

Электронная почта Исполнителя: _________________
Электронная почта Заказчика: ______________________________. 
3.18. При не поступлении по истечению установленного срока стороне - отправителю подписанного Акта сверки взаиморасчетов либо мотивированного отказа от его подписания, Акт сверки взаиморасчетов признается принятым в полном объеме в редакции стороны-отправителя Акта сверки взаиморасчетов.
3.19. Также сверка взаиморасчетов может быть проведена по требованию любой из Сторон Договора в течение 15 календарных дней с даты получения соответствующего требования, если иные сроки не будут согласованы Сторонами дополнительно.

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 Договора, 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 Заказчиком 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. Исполнитель гарантирует сохранность и конфиденциальность записанных с согласия оппонента телефонных переговоров
4.3. Время хранения записанных файлов на ресурсе Исполнителя ограничено 3 (тремя) годами с момента формирования соответствующего файла, по истечении указанного интервала времени сообщение удаляется с ресурса Исполнителя без возможности восстановления. Заказчик 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. 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.
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.
Исполнитель подтверждает, что ознакомлен с Политикой, размещенной в публичном доступе на официальной странице ПАО «Детский мир»  в сети Интернет по адресу http://corp.detmir.ru/shareholders-and-investors/corporative-governance/Anti-Corruption

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 Договора 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. Заказчик 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 Исполнителя 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. 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 неполучения претензии на юридическом адресе несет Сторона, которой адресована претензия.
1. В случае, если возникший у Сторон спор не был разрешен в рамках обязательного досудебного порядка урегулирования спора, Сторона, предъявившая претензию, вправе передать спор на рассмотрение в Арбитражный суд г. Москвы.  
1. Настоящий Договор составлен в двух экземплярах, каждый из которых имеет одинаковую юридическую силу, по одному экземпляру для каждой из Сторон.
1. К настоящему Договору прилагаются и являются его неотъемлемой частью после подписания Сторонами:
Приложение № 1 – Техническое задание.
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ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ

1. Перед началом работ:
Исполнитель своими силами и за свой счет проводит обучение операторов мультигруппы согласно учебным материалам, предоставляемым заказчиком. 
Исполнитель информирует заказчика о завершении обучения, и заказчик в течение 1-3х дней проводит тестирование операторов мультигруппы. Тестирование проводится устно в формате диалога представителя заказчика с оператором. Заказчиком задаются не менее 10 различных вопросов по темам из учебного материала. Оператор допускается к работе при условии предоставления верного ответа и полной информации на 9 и более вопросов.
Исполнитель обязан предоставить заказчику доступ к онлайн-отчетности в «личном кабинете» на информационном ресурсе исполнителя. В личном кабинете заказчик должен иметь возможность получить и выгрузить в формате Excel все виды отчетности, а также прослушать и выгрузить звукозаписи разговоров.
 

2. В период выполнения работ:
Операторы отвечают на входящие звонки, приходящие на номер 8-800-250-00-00, предоставляют информацию по запросу клиента, принимают заказ по телефону в административном ресурсе заказчика или совершают необходимые действия по заказу клиента.
Исполнитель назначает своих представителей, которые от имени Исполнителя будут осуществлять коммуникацию с представителем Заказчика. 
Исполнитель своими силами осуществляет администрирование проекта, организовывает обучение, контроль за исполнением работ, прослушивание звукозаписей разговоров операторов и их оценку согласно чек-листу заказчика (Приложение 1.1). 
Заказчик вправе производить контроль за выполнением работ, производить проверку качества выполненной работы, прослушивать звукозаписи разговоров, отстранять от работы оператора, допустившего нарушение. 
Должно быть прослушано не менее 1% от входящих звонков в месяц, при этом количество прослушанных звонков по каждому оператору должно составлять не менее 10 входящих звонков за календарный месяц.
Исполнитель осуществляет хранение записей разговоров в течение 3 х лет по окончанию действия договора и обязуется предоставить файлы записей разговоров  по требованию Заказчика в течение 3х рабочих часов с момента получения требования.

3. Требования к качеству выполнения работ 

Исполнитель своими силами и за свой счет осуществляет контроль качества выполнения работ.
Исполнитель своими силами и за свой счет организовывает прослушивание звукозаписей разговоров операторов и их оценку согласно чек-листу заказчика (Приложение 1.1). Должно быть прослушано не менее 1% от входящих звонков в месяц, при этом количество прослушанных звонков по каждому оператору должно составлять не менее 10 входящих звонков за календарный месяц.
 В процессе оценки разговора оператора оценивается корректность и полнота предоставленной оператором информации из учебного материала/Базы Знаний/Новостей и т.п., а также оценивается корректность действий оператора при обработке заказа.
Среднее время разговора оператора не должно превышать 300 секунд.
Среднее время удержания ответа клиента на линии (время Hold) не должно превышать 60 секунд.
Среднее время разговора оператора включает в себя среднее удержания ответа клиента на линии (время Hold). 
Среднее время поствызывной обработки звонка не может превышать 8% от  среднего времени разговора.
4. Требования к отчетности
Формат отчетов, их содержание и частота предоставления согласовывается с Заказчиком.
Форма отчетов, их содержание,  количество и частота предоставления могут быть изменены Заказчиком. 
Исполнитель обязан предоставлять следующие отчеты:

- статистика по звонкам за час, день, неделю, месяц;
- детализированный отчет по всем звонкам, поступившим в очередь на обслуживание операторам мультигруппы за день;
- тематическая статистика по звонкам за день, неделю, месяц (тематика звонка должна быть заполнена не менее, чем у 80% входящих звонков);
- отчет с оценками прослушанных звонков по каждому оператору за неделю, месяц;
- отчет по IVR за неделю, месяц.
- отчет массив по звонкам
Шаблоны отчетов представлены в Приложении 1.2 к настоящему Приложению.

5. 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.
 
5.1.  Статистика реального времени.
По звонкам*:
Сумма поступивших вызовов
Сумма отвеченных вызовов
Сумма пропущенных вызовов
Среднее время ожидания в очереди*;
Максимальное время ожидания в очереди
SL 80/20, %
LCR, %
СВО, ПВО, Холд*;
 
* - 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.
 
* - 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.

6. Показатели KPI для выполнения:

Гарантированный уровень доступности оборудования КЦ 99.9% (простой не более 30 минут в месяц)
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. 
LCR до 5%.
Среднее время разговора оператора не должно превышать 300 секунд. Среднее время удержания клиента на линии входит в среднее время разговора оператора.
Среднее время удержания ответа клиента на линии (время Hold) не должно превышать 60 секунд.
Время поствызывной обработки звонка не может превышать 8% от времени разговора. 
Заполнение тематической статистики не менее 80%.

6. Требование к операторам
Свободное владение русским языком, без диалектических признаков, высокая степень грамотности, обеспечение высокого уровня культуры обслуживания Клиентов и соблюдения правил телефонного этикета.




Приложение 1.1 к техническому заданию.
Чек-лист для оценки звукозаписи разговора.

Каждый критерий оценки имеет свой вес.
Стоговая оценка звонка формируется в %.
Оценка 100% ставится в случае выполнения оператором всех критериев оценки.
В случае невыполнения одного и/или более критериев, средняя оценка сокращается в зависимости от веса невыполненного критерия. 
Критерий, не подлежащий оценке, в суммарное значение не включается.

	Тип ошибки
	Критерии оценки
	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 отношения 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%






Приложение 1.2. Требования к предоставляемой отчетности.
1. Статистические отчеты.
1.1. Статистика по звонкам за день, неделю, месяц.
Срок предоставления: ежедневно, еженедельно, ежемесячно, нарастающим итогом. 
Отчет с показателями за предыдущий день предоставляется по будням не позднее 10:00 (московское время). В понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами по каждому дню, следующему за последним днем предоставления отчета.

	Наименование показателя
	Ед. изм.

	Количество вызовов, поступившее в очередь для обслуживания операторами
	шт.

	Количество обработанных вызовов
	шт.

	Количество упущенных вызовов
	шт

	Service Level (80/20)
	%

	LCR
	%

	Среднее время ожидания ответа оператора 
	сек.

	Среднее время обслуживания вызова, включая Hold
	сек.

	Среднее время Hold
	сек.

	Среднее время поствызывной обработки
	сек.

	% среднего времени поствызывной обработки от среднего времени разговора
	%

	Среднее время до потери вызова
	сек.

	Суммарное время работы оператора
	мин.






1.2. Почасовая статистика по звонкам.
Срок предоставления: ежедневно по будням не позднее 10:00(московское время) за предыдущий день. В понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами по каждому дню, следующему за последним днем предоставления отчета.

	
	Ед. изм
	6 - 7
	7 - 8
	8 - 9
	9 - 10
	10 - 11
	11 - 12
	12 - 13
	13 - 14
	14 - 15
	15 - 16
	16 - 17
	17 - 18
	18 - 19
	19 - 20
	20 - 21
	21 - 22

	Поступило в очередь
	шт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Отвечено
	шт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Упущено
	шт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	SL(80/20)
	%
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	LCR
	%
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Среднее время ожидания ответа оператора 
	сек.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Среднее время обслуживания вызова, включая Hold
	сек.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Среднее время Hold
	сек.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Среднее время поствызывной обработки
	сек.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Суммарное кол-во минут работы оператора
	шт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	






1.3.  Отчет с оценками прослушанных звонков по каждому оператору согласно чек-листу.

Оценка формируется путем прослушивания записи разговора и оценка параметров согласно таблице «Критерий оценки качества». В таблице указывается фамилия и имя сотрудника, ID звонка (ссылка на прослушивание звонка), дата и время звонка, далее оценки по каждому критерию. Критерий, не подлежащий оценке, в суммарное значение не включается. Итоговая оценка разговора оператора формируется исходя из веса каждого критерия в чек-листе. Максимальный бал оценки за звонок составляет 100%. 
Должно быть прослушано не менее 1% от входящих звонков в месяц, при этом количество прослушанных звонков по каждому оператору должно составлять не менее 10 входящих звонков за календарный месяц.
Сроки предоставления: Ежемесячно за отчетный период, не позднее 7 числа месяца, следующего за отчетным.
Дополнительные условия: 
При запросе от сотрудников ДМ ИМ, Исполнитель обязуется предоставить запись разговора из этого списка
	ФИО оператора
	ID звонка
	Дата и время звонка
	Приветствие
	Прояснение запроса
	Корректность выдаваемой информации
	Полнота и уместность информации
	Речь
	Доброжелательность и вежливость
	Постановка на удержание
	Не перебивает клиента 
	Наличие критичной ошибки типа А
	 Ошибка типа А
	Ошибка типа Б
	Итоговая оценка разговора

	 
	
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 




1.4.     Итоговые оценки оператора по качеству обслуживания.

Среднее значение оценки разговоров по каждому оператору - это среднее значение всех записей разговора. Итоговое значение по проекту, это среднее значение всех записей разговоров.

	ФИО оператора
	Среднее значение оценки разговоров по оператору

	1.
	

	Итого по проекту
	




1.5. Тематическая статистика.

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%.
Срок предоставления: ежедневно по будням не позднее 10:00(московское время) за предыдущий день. В понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами по каждому дню, следующему за последним днем предоставления отчета.
	№
	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


1.6. Отчет по IVR.
Отчет представляет собой статистику по оценкам работы оператора клиентами по завершению разговора. 
Сроки предоставления: Еженедельно по понедельникам, ежемесячно в первый рабочий день месяца, следующего за отчетным месяцем, накопительным итогом.

Отчет предоставляется в 2х видах: общий список оценок и отработанные оценки, и результат отработанных негативных оценок.
	Оценка
	Месяц 1
	Месяц 2 
	Текущий месяц
	Итого

	
	
	
	
	

	
	шт
	%
	шт
	%
	шт
	%
	шт
	%

	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	

	Итого оценок, шт
	
	
	
	
	
	
	
	

	Уход с IVR без оценки
	
	
	
	
	
	
	
	




Исполнитель обязан провести прослушивание разговора и оценку согласно чек-листу звонков с оценкой от 1 балла. Оценка данных разговоров должна быть включена в Отчет с оценками прослушанных звонков по каждому оператору и в итоговую оценку оператора по качеству обслуживания.

	№
	Дата/время
	Оценка
	Оператор
	Ссылка на звонок
	Суть вопроса клиента 
	Причина установки оценки

	
	 
	 
	 
	
	 
	 



1.7. Отчет массив по звонкам

	Поступил
	Завершен
	Абонент
	Оператор
	Площадка
	Проект
	t ожид. сек
	t раз., сек.
	t раз., мин.
	t пво, сек.
	t hold, сек.
	Направление
	Статус

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	







Подписи Сторон:


	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	

	
	
	

	
	
	.

	
	
	





