	



ТЗ для проведения сравнительного анализа поставщиков услуг «Сall-центр» для интернет-магазина «Детский мир Казахстан» выделенными и мультифункциональными операторами  

ЛОТ №1 Основной контактный центр. (выделенные операторы)
ЛОТ №2 Основной контактный центр. (мультифункциональные операторы)
ЛОТ №3 Контактный центр в высокий сезон. (мультифункциональные операторы)

ЛОТ №4 Услуга «Центр поддержки клиентов» (Выделенные операторы)


(выделенный оператор – это оператор контактного центра, который привлекается к оказанию услуг для одного конкретного Заказчика)
(мультифункциональный оператор – это оператор работающий на множестве проектов разных заказчиков.)


Компания:			ТОО «ДЕТСКИЙ МИР - КАЗАХСТАН»	

Контактное лицо:		Крупицкий Константин , зам. директора департамента управления Интернет торговлей.         

Телефон:			+7 (495) 781 08 08, доб. 2212

Адрес электронной 
почты:				KKrupitskiy@detmir.ru

Дата:				20 мая 2019 г..

Страниц:			10 (включая титул)












Требования к участникам отбора:

В открытом запросе предложений могут принять участие только организации, зарегистрированные на территории Казахстана, 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 Казахстане в области call-центра - не менее 3-х лет. Подтверждается датой регистрации юридического лица и предоставлением копий не менее 3-х договоров на услуги контакт-центра, заключённых не позднее 30.06.2016 г.
2) Средний оборот компании - юридического лица, подавшего заявку на участие, суммарно за последние 3 года – не менее 2 000 000 000 тенге. Подтверждается копией Бухгалтерских балансов за 3 последних года.
3) Количество площадок (указывается количество площадок контактного центра с объемом не менее 100 рабочих мест, с указанием месторасположения каждой площадки) - Не менее 2 шт. Учитываться будут площадки, подтвержденные следующими документами: действующие договоры аренды помещений (либо свидетельства на право собственности), заключенные юридическим лицом – участником конкурса или с дочерними компаниями юридического лица – участника конкурса; планы помещений и фотографии каждого помещения.
4) [bookmark: _GoBack]Количество штатных единиц (указывается количество полных штатных единиц (165 отработанных часов в месяц), задействованных на всех проектах участника в области услуг контакт-центра) - Не менее 200 штатных единиц. При оценке будут учтены только данные, подтвержденные выпиской из штатного расписания организации. В количестве штатных единиц должны учитываться только те операторы, которые выполняют функционал в интересах внешних заказчиков.
5) Количество руководителей проектов, ведущих консультантов, специалистов по обучению, супервизоров – не менее 3% от кол-ва штатных единиц. При оценке будут учтены только данные, подтвержденные выпиской из штатного расписания организации.
6) Наличие площадок контакт-центра в Казахстане. Учитываться будут площадки, подтвержденные следующими документами: действующие договоры аренды помещений (либо свидетельства на право собственности), заключенные юридическим лицом – участником конкурса или с дочерними компаниями юридического лица – участника конкурса; планы помещений и фотографии каждого помещения.
7) Наличие собственных систем и стандартов оценки качества и сотрудников отдела контроля качества. Предоставить базовое описание процесса, количество штатных единиц отдела контроля качества.  Подтверждается выпиской из штатного расписания организации.
8) Участник должен являться оператором персональных данных. Данные об участнике должны содержаться в реестре операторов персональных данных.
9) Дублирование систем обеспечивающих автономную работу не менее 24 часов. Подтверждается заверенной копией Договора об аренде/покупке генераторов, журналами запуска и заверенным документом, подтверждающим наличие нескольких источников питания.
10) Возможность предоставления статистики и доступа к системам прослушивания звуковых файлов в режиме онлайн. Подтверждается гарантийным письмом за подписью генерального директора.
11) Общее число заказчиков -  компаний с действующими проектами (указывается количество заказчиков и их профиль деятельности, длительность каждого проекта должна быть не менее 6 месяцев) – не менее 8. Необходимо привести данные о заказчиках и объемах оказываемых услуг. Предоставляются заверенные копии актов об оказании услуг (должен быть виден предмет договора и сумма оплаты по договору).  Дополнительно - рекомендательные письма, включающие в себя информацию по объемам, направлению сотрудничества (вид услуг) и периоду сотрудничества.
12) Количество провайдеров услуг связи, подключенных к платформе КЦ - не менее 2 шт. Подтверждается копиями договоров с провайдерами связи.
13) Готовность заключения договора по форме «Детского мира» без протокола разногласий - подтверждается гарантийным письмом с подписью генерального директора.
14) Предоставление отсрочки платежа на 30 (тридцать) банковских дней с момента принятия выполненных работ - подтверждается гарантийным письмом с подписью генерального директора.
15) Фиксированные цены коммерческого предложения на срок не менее 24 (двадцати четырех) месяцев с даты подписания договора. Цены должны быть указаны за 1 час оказания услуг выделенным оператором в тенге без НДС.  Цена включает все расходы Исполнителя (в том числе расходы на запуск и администрирование проекта) 
16) Для Лота № 2 и Лота № 3 цена указывается за 1 полную минуту работы оператора в режиме разговора в тенге без НДС. При подсчете стоимости округление времени работы оператора не применяется.  Правило «не округления» равнозначно относится как к каждому обработанному звонку, так и к общей сумме всех минут за расчетный период.
Цена включает все расходы Исполнителя (в том числе расходы на запуск и администрирование проекта)      
17) Готовность обеспечить требуемое количество часов оказания услуг согласно прогнозу на 2019 год* с возможностью быстрого масштабирования в большую и меньшую сторону. Подтверждается гарантийным письмом с подписью генерального директора.
18) Предоставление первичных документов по факту выполнения работ в течение 5 (пяти) банковских дней с даты оказания услуг. Подтверждается гарантийным письмом с подписью генерального директора.
19) Наличие необходимых ресурсов для обслуживания проектов (оборудование для контактного центра на базе платформ Avaya, Cisco, Naumen, Asterisk и др. за исключением любых облачных систем телефонии. Подтверждается гарантийным письмом с указанием решения для обработки вызовов в контактном центре с подписью генерального директора.
20) Выделенный клиентский менеджер для обеспечения максимального качества услуг и оперативного взаимодействия – реакция по обращениям от Заказчика в течение 15 минут и решение вопросов 24/7. Подтверждается гарантийным письмом с подписью генерального директора.             
21) 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.
22) Отбор победителей производится согласно матрице оценки:

	Критерий 
	Допустимое Значение
	Норма
	Вес

	Цена
	-
	-
	50%

	Общее число заказчиков -  компаний с действующими проектами (указывается количество заказчиков с соответствующим профилем, длительность каждого проекта должна быть не менее 6 месяцев)
	Не менее 3 шт.
	5 и более
	20%

	Количество провайдеров услуг связи, подключенных к платформе КЦ 
	Не менее 2 шт.
	3 и более
	10%

	Отсутствие якорного заказчика (доля выручки по которому составляет > 50% от ежемесячного объема выручки участника)
	8 заказчиков в годовой выручке
	8 и более заказчиков в годовой выручке
	20%




Услуги по Лоту №2 и №4 должен отказывать только тот же подрядчик, оказывающий услугу по Лоту №1.



	1. Информация о компании
	ТОО «ДЕТСКИЙ МИР - КАЗАХСТАН» (ДМ) – крупнейшая сеть магазинов детских товаров в России с самой широкой географией присутствия. 
Более 500 магазинов ДМ по России и Казахстану.
Более 50 магазинов ELC и ABC в России.
Основные конкуренты в специализированной детской рознице и интернет-магазинах:
- Кораблик 
- Дочки&Сыночки
- Wildberries
- Ozon
- Babadu
- Акушерство

	2. Цель выполнения работ
	Обеспечение приема входящих звонков на горячей линии «Детский мир Казахстан» Обработка заказов интернет-магазина 
«Детский мир Казахстан» 

	3. Сроки оказания услуг

	24/7, 365, (в Договоре приведен пример нагрузки по дням в течение месяца)

	4. Объем работ (требуемое количество часов оказания услуг)
	Планируемый объем работ на 2019 год* предоставлен в кол-ве выделенных операторов в месяц (1 выделенный оператор оказывает услуги 165 часов в месяц. Обеды, перерывы, обучение и другое время, на относящееся к оказанию услуг не входит в расчет) 
Предоставлены данные в разбивке по направлениям: детский мир Казахстан.  Посуточный и почасовой план-график оказания услуг согласно условиям Договора предоставляется Заказчиком за 5 дней до начала следующего месяца. 
Исполнитель несет ответственность согласно Договору за несоблюдение плана-графика и оказание услуг меньше требуемого количества. 

	5. Требования к организации работ 

	Перед началом работ:
Исполнитель своими силами и за свой счет проводит обучение операторов согласно учебным материалам и инструкциям, предоставляемым Заказчиком.  Заказчик предоставляет доступ к порталу, содержащему все инструкции. Доступ предоставляется по ip адресу, после прохождения регистрации и активации аккаунта Заказчиком.

Исполнитель информирует заказчика о завершении обучения, и заказчик в течение 1-3х дней проводит тестирование операторов. 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 90% 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 согласно Договору, а также прослушать и выгрузить звукозаписи разговоров.

Исполнитель обязан организовать маршрутизацию вызовов по sip-протоколу, по схеме IVR от Заказчика. Звукозаписи для IVR предоставляются Заказчиком. При необходимости Исполнитель производит звукозапись для IVR своими силами. 
Исполнитель обязан организовать замену звукозаписи IVR в течение 10 минут по требованию заказчика в случае экстренной ситуации.

Исполнитель обязан организовать возможность для абонентов оценить работу оператора согласно требованиям от Заказчика.


В период выполнения работ:
Операторы отвечают на входящие звонки, предоставляют информацию по запросу клиента, принимают заказ по телефону в административном ресурсе заказчика или совершают необходимые действия по заказу клиента. 

Оператор в своей работе использует информационные ресурсы:
1. Сайты детский мир Казахстан 
2. Административный ресурс по обработке заказов
3. Информационный ресурс учета программы лояльности (ЦФТ)
4. Информационные ресурсы от транспортных компаний
5. Тикетную систему для создания обращений для второй линии клиентской поддержки
6. Информационный ресурс по отправленным SMS-сообщениям.
7. Портал с инструкциями «База знаний»  
8. Справочные материалы, предоставленные для общего доступа.

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, в том числе по негативным оценкам от клиентов, оценку диалогов операторов 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. 
Исполнителем 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 6 месяцев 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.
Заказчик имеет право осуществлять контроль качества путем выборочного прослушивания любых звукозаписей диалогов операторов, а также путем совершения тестовых звонков или проведения тестирования.
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 Базы Знаний/Новостей/Акций и т.п., а также оценивается корректность действий оператора согласно инструкциям в «Базе знаний».


	7. Требования к отчетности
	Формат отчетов, их содержание и частота предоставления приведены в Договоре.


Исполнитель обязан предоставлять следующие отчеты:

- Информирование о текущей ситуации в контактном центре путем SMS-рассылки в 10.00 12:00, 16:00 и 20:00 по МСК времени на ежедневной основе, содержащей следующие параметры на мобильные номера, предоставленные Заказчиком 
- Информирование о текущей ситуации по обработке заказов в контактном центре путем рассылки в 8:00, 10:00, 12:00, 14:00, 16:00, 18:00 и 20:00 на ежедневной основе. Отчет отправляется в виде сообщение в Skype на логины, предоставленные Заказчиком.

- Статистика по звонкам за час, день, неделю, месяц;
- Детализированный отчет по всем звонкам, поступившим в очередь на обслуживание операторам;
-  Тематическая статистика по звонкам за день, неделю, месяц (тематика звонка должна быть заполнена не менее, чем у 80% входящих звонков);
- Отчет по оценкам от клиентов в IVR; 
- Отчет по разбору негативных оценок по операторам.
-Отчет с оценками прослушанных звонков по каждому оператору за неделю, месяц;
- Отчет по работе операторов, содержащий агрегированную информацию по каждому оператору: отработанное время, кол-во принятых звонков, кол-во исходящих звонков, кол-во обработанных заказов, оценка качества работы, кол-во оценок от клиентов, кол-во негативных оценок от клиентов, доля негативных оценок
Отчетность предоставляется с 1 дня оказания услуг.


 


	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. 
В личном кабинете необходимо предоставить возможность формирования и выгрузки любого отчета за любой произвольный период согласно Договору* 
Предусмотреть возможность расширения перечня параметров в течение 24 часов с момента поступления запроса

 *Период хранения данных не менее 36 месяцев.
Доступ в ЛК предоставляется с 1 дня оказания услуг.


	9. Показатели KPI для выполнения
	a. Гарантированный уровень доступности оборудования КЦ 99.0% (простой не более 20,16 минут в неделю)
b. SL по звонкам 80/30. Целевое и минимально допустимое значение показателя определяется следующим образом: 80% поступивших звонков должны получить ответ оператора за первые 30 секунд ожидания. 
c. LCR до 5%.
d. Среднее время разговора оператора не должно превышать 240 секунд.
e. Среднее время удержания ответа клиента на линии (время Hold) не должно превышать 60 секунд.
f. Время поствызывной обработки входящего звонка не может превышать 8% от времени разговора. 
g. Заполнение тематической статистики не менее 80%.
h. SL по заказам 80/60. Целевое и минимально допустимое значение показателя определяется следующим образом: 80% заказов должны быть обработаны в течение 60 минут с момента создания заказа клиентом. Отчет формируется на оборудовании заказчика и предоставляется Заказчиком.
i. Доля негативных оценок «1» от клиентов в IVR должна быть не более 3%, «2» - не более 1%
j. Кол-во операторов со средней оценкой диалогов согласно чек-листу ниже 80% должно быть не более 10%
k. Время на офлайн обработку заказа (без звонка клиенту) не должно превышать 60 секунд.
l. Письменные обращения Клиентов должны обрабатываться с нормативом 10 обращений в час на одного ВО. 


	10. Порядок расчетов
	Постоплата в течение 30 банковских дней. 
Влияние выполнения KPI и ответственность исполнителя указана в Договоре.

	11. Требование к операторам
	Свободное владение русским и казахским языком, без диалектических признаков, отсутствие логопедических дефектов речи, отсутствие в речи слов-паразитов, высокая степень грамотности, обеспечение высокого уровня культуры обслуживания Клиентов и соблюдения правил телефонного этикета. К операторам, владеющим английским языком, применяются такие же требования. 



*Ориентировочный объем работ в кол-ве операторов. 
Подразумевается, что 1 оператор отрабатывает в месяц 165 часов в месяц. 

ЛОТ №1 Основной контактный центр. (выделенные операторы):

2019 год

Детский мир Казахстан (приведен ориентировочный план. Возможна корректировка):

	янв.19
	фев.19
	мар.19
	апр.19
	май.19
	июн.19
	июл.19
	авг.19
	сен.19
	окт.19
	ноя.19
	дек.19

	                             -     
	                             -     
	                             -     
	  -                            
	  -                             
	  -                                                       
	  -                                                          
	  -                            
	    -                                                                                  
	  -                            
	  -                                                       
	  -                                                                                   



 

2020 год

Детский мир Казахстан (приведен ориентировочный план. Возможна корректировка):

	янв.20
	фев.20
	мар.20
	апр.20
	май.20
	июн.20
	июл.20
	авг.20
	сен.20
	окт.20
	ноя.20
	дек.20

	                             -     
	                             -     
	                             -     
	  -                            
	  -                             
	                        9   
	                        9   
	                      14   
	                        15   
	                      17   
	                      19   
	                      20   






Лот №2 Основной контактный центр. (мультифункциональные операторы): 

Детский мир Казахстан:

2019 год (приведен ориентировочный план. Возможна корректировка)

	янв.19
	фев.19
	мар.19
	апр.19
	май.19
	июн.19
	июл.19
	авг.19
	сен.19
	окт.19
	ноя.19
	дек.19

	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	16
	18
	25
	25



2020 год (приведен ориентировочный план. Возможна корректировка)

	янв.20
	фев.20
	мар.20
	апр.20
	май.20
	июн.20
	июл.20
	авг.20
	сен.20
	окт.20
	ноя.20
	дек.20

	17
	20
	25
	30
	30
	25
	25
	30
	15
	15
	15
	15






Лот 3 Контактный центр в высокий сезон. (мультифункциональные операторы):

2019 год (приведен ориентировочный план. Возможна корректировка)

	янв.19
	фев.19
	мар.19
	апр.19
	май.19
	июн.19
	июл.19
	авг.19
	сен.19
	окт.19
	ноя.19
	дек.19

	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	10
	10
	10
	10



2020 год (приведен ориентировочный план. Возможна корректировка):

	янв.20
	фев.20
	мар.20
	апр.20
	май.20
	июн.20
	июл.20
	авг.20
	сен.20
	окт.20
	ноя.20
	дек.20

	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10




ЛОТ №4 Услуга «Центр поддержки клиентов» (Выделенные операторы)

2019 год (приведен ориентировочный план. Возможна корректировка)

	янв.19
	фев.19
	мар.19
	апр.19
	май.19
	июн.19
	июл.19
	авг.19
	сен.19
	окт.19
	ноя.19
	дек.19

	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-




2020 год (приведен ориентировочный план. Возможна корректировка):

	янв.20
	фев.20
	мар.20
	апр.20
	май.20
	июн.20
	июл.20
	авг.20
	сен.20
	окт.20
	ноя.20
	дек.20

	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	4
	5
	5
	5



