	Услуга:
	Обработка операторами аутсорсингового контактного -центра заявок, поступивших в Центр поддержки клиентов ПАО Детский мир


	Описание:
	Обработка заявок производится согласно внутренним регламентам ЦПК через систему HelpDeskEddy.

	
	90% заявок - закрываются письменно (путем ответа клиенту/партнеру через систему HelpDeskEddy)

	
	5% заявок обрабатываются путем исходящего звонка клиенту

	
	5% заявок обрабатываются путем приема входящего звонка от клиента/партнера

	
	[bookmark: _GoBack]

	Нормативы:
	Среднее время на закрытие письменной 1 заявки - 5 минут. Норматив на количество письменных заявок в 1 час - 12 заявок

	
	Среднее время на обработку исходящего звонка - 10 минут

	
	Среднее время на обработку входящего  звонка - 10 минут

	
	

	Предоставляется доступ:
	к Базе знаний, к системе учета заказов Интернет-магазина, к системе учета Бонусных баллов, к системе хранения заявок HelpDeskEddy

	
	

	Обучение:
	Обучение операторов производится силами Подрядчика. Оператор допускается к ответам клиентам, только после сдачи тестирования у сотрудника Отдела контроля качества Заказчика. Оплата за оператора начинается с момента допуска его на проект (в случае успешной сдачи тестирования). Более подробная информация будет предоставлена участникам, прошедшим во второй тур, т.е. прошедшим предквалификацию
https://kb.detmir.ru/user/login

	
	

	Требования:
	Операторы должны фактически исполнять свои трудовые обязанности на площадке Колл-центра (не допускается удаленная работа)

	
	Операторы должны иметь доступ к Skype

	
	

	Тестовый период: 
	По результатам закупочной процедуры будет проведен тестовый период с тремя компаниями с минимальной ценой и удовлетворяющими ТЗ. По результату тестового периода будет приниматься решение о финальном победителе, с которым заключится договор.
Длительность теста - 2 месяца. 

	
	Объем запрашиваемых  услуг на тестовый период - не менее 1650 чч в месяц. Оплата будет производиться по цене, предложенной Контрагентом на ценовом этапе

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	



