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Требования к участникам отбора:

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 колл-центра - не менее 3-х лет.
2) Возможность изменения численности операторов мультигруппы в соответствии с изменением нагрузки.
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 минуту работы оператора мультигруппы 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 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 доступности колл-центра в пиковые нагрузки в период проведения акций. 
При возрастании нагрузки на колл-центр и увеличении времени ожидания клиента в очереди более 20 секунд, планируется перенаправлять звонки на операторов мультигруппы. 


	3. Сроки выполнения работ

	При возникновении очереди ожидания более 20 секунд на группе выделенных операторов, ежедневно.

	4. Объем оплачиваемых работ
	Планируемый объем минут работы операторов мультигруппы от 6000 минут в месяц.
Время работы оператора мультигруппы, мин – время разговора оператора с клиентом, плюс время поствозывной обработки звонка. 

	5. Требования к организации работ 

	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.
 

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). 
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.


	6. 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). 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. 


	7. 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 массив по звонкам



	8. 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.
 
 Статистика реального времени.
1. По звонкам*:
1.1. Сумма поступивших вызовов
1.2. Сумма отвеченных вызовов
1.3. Сумма пропущенных вызовов
1.4. Среднее время ожидания в очереди*;
1.5. Максимальное время ожидания в очереди
1.6. SL 80/20, %
1.7. LCR, %
1.8. 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.


	9. Показатели KPI для выполнения
	a. Гарантированный уровень доступности оборудования КЦ 99.9% (простой не более 30 минут в месяц)
b. 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. 
c. LCR до 5%.
d. Среднее время разговора оператора не должно превышать 300 секунд.
e. Среднее время удержания ответа клиента на линии (время Hold) не должно превышать 60 секунд.
f. Время поствызывной обработки звонка не может превышать 8% от времени разговора. 
g. Заполнение тематической статистики не менее 80%.


	10. Порядок расчетов
	Cтоимость 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.


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

	12. Матрица оценки участников 
	20% - соответствие п. 1-8  требований к участникам
80% - соответствие критерию отбора - цена 






Приложение 1. Чек-лист для оценки звукозаписи разговора.

	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%



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 время работы оператора
	мин
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	






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

Оценка формируется путем прослушивания записи разговора и оценка параметров согласно таблице. 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%. 
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

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	





