[bookmark: _GoBack]ДОГОВОР № ____________
оказания услуг call-центра и центра поддержки клиентов

г. Москва										«01» мая 2021 г.

Публичное акционерное общество «Детский мир», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице   __________________________________, действующего на основании __________________________с одной стороны, и, ______________. именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице _______________, действующего на основании___________________, с другой стороны, далее при совместном упоминании именуемые «Стороны», а по отдельности «Сторона», заключили настоящий Договор о нижеследующем:

1. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
В настоящем Договоре и Приложениях к нему слова и выражения, приведенные ниже, будут иметь следующие значения:
Номер – телефонный номер, выделенный Заказчиком для приема звонков от Пользователей.
Пользователь – физическое или юридическое лицо, пользователь сети связи общего пользования, осуществляющий вызовы на Номер, выделенный Заказчиком.
«Call-центр» (в дальнейшем – «КЦ», «Call-центр», «Колл-центр») – услуга, которая позволяет организовать Заказчику полнофункциональный Центр обслуживания вызовов (Контактный центр/КЦ), и предоставляет собой услугу по обработке телефонных вызовов и сообщений Клиентов сети магазинов «Детский мир» и ИМ ДМ. 
«Центр поддержки клиентов» - услуга, которая позволяет Заказчику организовать обработку письменных обращений и телефонных вызовов на вторую линию поддержки от Пользователей и ВО.
Вторая линия поддержки – услуга по обработке телефонных вызовов по вопросам, требующим индивидуального решения, включая линии «курьер» и «ресепшен - 003».
Личный кабинет – индивидуальный доступ на портал управления услугой, где Заказчик может производить действия по управлению данной услугой, описанные в Приложении № 1 к настоящему Договору.
Выделенный оператор (ВО) – уполномоченный представитель Исполнителя, имеющий право совершать действия в рамках услуги, регламентируемой настоящим Договором, который привлекается к обслуживанию вызовов только одного конкретного Клиента и не обслуживает вызовы других пользователей услуги «Call – центр». .
ДМ – группа компаний «Детский мир».
ИМ ДМ (в дальнейшем – «ИМ ДМ», «Интернет-магазин «Детский мир»») – Интернет-магазин «Детский мир», размещенный на сайте www.detmir.com.
Интерфейс ИМ ДМ – система автоматизированного ресурса сайта Интернет-магазина «Детский мир», размещенном на www.detmir.com.
Клиент – Клиент ИМ ДМ – физическое лицо, позвонившее/написавшее в Контактный центр, или оформляющее заказ 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 Исполнителю по телефону.
Расчетная Стоимость Услуг (РСУ), руб. – стоимость услуг Контактного центра, определяющаяся в соответствии с условиями, указанными в Приложении № 3 к Договору. Стоимость услуг включает в себя полную стоимость услуг Контактного центра.
Обзвон – процесс обработки определенного списка Клиентов по заданной тематике.
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 ДМ, посредством размещения в соответствующем разделе ИМ ДМ.
База знаний – это особого рода база данных, структурированная для оперативного поиска информации. База знаний работает совместно с системами поиска и извлечения информации.
Статистика – отрасль знаний, в которой излагаются общие вопросы сбора, измерения и анализа массовых статистических (количественных или качественных) данных.
Онлайн-статистика – интерфейс, содержащий информационные данные, позволяющий выгружать исторические статистические данные и отчеты, наблюдать текущую ситуацию по оказанию услуг с количественными и качественными показателями в соответствии с требованиями к Онлайн-статистике, изложенными в Приложении №2 к настоящему Соглашению. 
Чек-лист – инструмент, позволяющий определить правильность выполнения требований инструкции при разговоре с клиентом и действий ВО при оказании услуг.
SL (Service Level) – показатель уровня обслуживания. Количество принятых вызов/письменных обращений (в процентах) к времени ожидания ответа ВО.
Вызов/Сообщение/Чат – один входящий или исходящий телефонный, или любой другой электронный вызов/сообщение, отправленное или полученное, в том числе, с помощью электронной почты.
Отчетный период – 1 (Один) календарный месяц.
	Инструкция – совокупность алгоритмов действий ВО (Инструкция), изложенных в Базе знаний.
Сценарий – совокупность алгоритмов маршрутизации и обработки телефонного вызова в IVR.

2. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА
2.1. В соответствии с настоящим Договором, Исполнитель оказывает Заказчику услуги «Call-центр» и «Центр поддержки клиентов».

Услуга «Call-центр» представляет собой услугу по обработке:
- телефонных вызовов Клиентов сети магазинов ДМ и ИМ ДМ;
- заказов Интернет-магазина ИМ ДМ;
- осуществление исходящих вызовов с целью обзвона покупателей по заданной Заказчиком тематике.

Услуга «Центр поддержки клиентов» представляет собой услугу по обработке:
- письменных запросов Клиентов из различных источников;
- телефонных вызовов «второй линии поддержки» 

2.2. Технология обработки входящих вызовов/сообщений и заказов приведена в Базе знаний, размещенной на интернет ресурсе Заказчика по электронному адресу: www.kb.detmir.ru, доступ к которому предоставляется Заказчиком Исполнителю в порядке, согласованном Сторонами дополнительно. 
2.3. Иные существенные условия оказания услуг приведены в Приложении №2, которое является неотъемлемой частью настоящего Договора.

3. ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ СТОРОН
3.1. Права и обязанности Исполнителя:
3.1.1. Для качественного оказания услуг Исполнитель обязан соблюдать Технологию обработки входящих вызовов/сообщений/чатов и заказов, условий Приложения № 2 к Договору, а также иных требований настоящего Договора и действующего законодательства Российской Федерации.
3.1.2. Исполнитель обязуется качественно обрабатывать все поступающие заказы клиентов Заказчика путем обработки входящих и совершения исходящих телефонных вызовов, а также чатов на сайте, в соответствии с технологией предусмотренной Базой знаний и предоставлять достоверную информацию. 
3.1.3. Исполнитель организует обучение ВО call-центра технологии обработки входящих вызовов, обработки обращений от клиента, полученных по письменным каналам связи, включая работу со специальным программным обеспечением Исполнителя и Заказчика, а также сценарий разговора, указанный в соответствующих Приложениях к Договору и Базе знаний.
3.1.4. Исполнитель обеспечивает работу по приему входящих вызовов Клиентов Заказчика путем предоставления телефонной линии для переадресации вызовов со справочного номера Заказчика.
3.1.5. Исполнитель предоставляет Заказчику отчеты в форме и с периодичностью, предусмотренной Приложением № 4 к настоящему Договору.
3.1.6. Исполнитель вправе запрашивать и получать консультации Заказчика по вопросам оформления входящих вызовов и обработки обращений от клиента, полученных по письменным каналам связи, клиентов последнего.
3.1.7. Исполнитель не вправе изменять технологию обработки входящих вызовов и обработки обращений от клиента, полученных по письменным каналам связи, а также условий Приложения № 2 к Договору.
3.1.8. Исполнитель обязуется не передавать третьим лицам конфиденциальную информацию, полученную им от Заказчика в рамках выполнения условий настоящего Договора. Клиенту Заказчика может быть передана только та информация, которая имеет непосредственное отношение к данному Клиенту, и только в рамках сценария. В рамках раздела 6 Договора Исполнитель обязуется сохранять конфиденциальность любой информации (в том числе, но не ограничиваясь документами об обучении, логинами и паролями), ставшей ему известной в ходе выполнения обязанностей по настоящему Договору.
3.1.9. Исполнитель гарантирует уровень доступности 99,0% при оказании услуг по настоящему Договору – время простоя не должно превышать 1 час за календарную неделю.
3.1.10. Исполнитель обязуется незамедлительно предупредить Заказчика обо всех не зависящих от него обстоятельствах, которые грозят исполнению обязательств по настоящему Договору, либо не позволяют исполнить обязательства в срок или с нарушением качества оказания услуг, уровня доступности, изложенные в настоящем Договоре, в том числе в течение 1 (одного) часа с момента обнаружения предоставлять информацию о технических неисправностях, препятствующих оказанию услуг и/или влияющих на снижение показателей качества согласно Приложению №2.
3.1.11. Исполнитель обязан предоставить Заказчику возможность проверять ход и качество оказания услуг в любое время по желанию Заказчика.
3.1.12. Исполнитель обязуется обеспечить работу КЦ в соответствии с требованиями Федерального закона Российской Федерации от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ.
3.1.13. Исполнитель гарантирует предоставление Заказчику возможность реализации многоступенчатого IVR, оперативной записи и размещения различных голосовых и звуковых фрагментов по требованию Заказчика.

3.2. Права и обязанности Заказчика:
3.2.1. Заказчик обязуется своевременно предоставлять всю необходимую информацию Исполнителю для возможности качественного оказания услуг в соответствии с пунктом 3.1.2. настоящего Договора, а также сообщать Исполнителю о внесенных в такую информацию изменениях. Информация должна быть предоставлена Исполнителю не позднее, чем за 1 день, до внесения Заказчиком соответствующих изменений. 
3.2.2. Заказчик обязуется предоставить Исполнителю Сценарий разговора для обработки входящих вызовов.
3.2.3. Заказчик обязуется своевременно принимать оказываемые услуги в соответствии с разделом 5 и оплачивать оказываемые услуги в соответствии с разделом 4 настоящего Договора, с учетом положений, предусмотренных соответствующими Приложениями к нему.
3.2.4. Заказчик вправе получать отчеты в формах и сроках, предусмотренных в Приложении № 4 к настоящему Договору.
3.2.5. Заказчик имеет право проверить работу ВО call-центра по обработке входящих вызовов/чатов клиентов и заказов ИМ ДМ, вносить свои замечания и предложения.
	3.3. Стороны согласовывают планируемый объем оказания услуг в соответствии с Приложением №8 к настоящему Договору.
	3.4. Стороны 1 раз в месяц утверждают отчеты об оказании услуг и работе ВО call-центра, на основании которых впоследствии производится расчет ежемесячной стоимости услуг. Для чего Исполнитель в срок, предусмотренный в п. 3.1.5. настоящего Договора направляет Заказчику на адрес электронной почты, указанной в п. 11.1. настоящего Договора, Отчет по форме Приложения № 4 к Договору. Заказчик в течение 5 (Пяти) дней с даты получения вышеуказанного Отчета направляет Заказчику на адрес электронной почты, указанной в п. 11.1. настоящего Договора, утвержденный со своей стороны Отчет, либо в том же срок предоставляет Исполнителю мотивированное возражение на предоставленный Отчет. При наличии мотивированного возражения Стороны в течение 3 (трех) дней производят верификацию данных с целью получения единого показателя данных, содержащихся в Отчете.

4. ЦЕНА ДОГОВОРА И ПОРЯДОК ОПЛАТЫ
4.1. Ежемесячная стоимость услуг по настоящему Договору, определяется в порядке, предусмотренном Приложением № 3 к настоящему Договору, и включает в себя все расходы Исполнителя, которые он несет или может понести при надлежащем исполнении условий настоящего Договора.
4.2. Оплата услуг производится Заказчиком ежемесячно на основании счета, выставленного Исполнителем, в рублях РФ, путем перечисления денежных средств на расчетный счет Исполнителя, в течение 30 (Тридцать) банковских дней с даты подписания Сторонами Акта сдачи-приемки оказанных услуг за отчетный период.
4.2.1. Оплата производится Заказчиком на основании оригиналов следующих подписанных документов:
- Акта сдачи-приемки оказанных услуг за отчетный период;
- счета на оплату;
- счета-фактуры, оформленного в соответствии с требованиями действующего законодательства РФ.
Оригиналы указанных документов предоставляются Исполнителем уполномоченному представителю Заказчика. Отсутствие указанных документов является основанием для отсрочки соответствующего платежа.
4.3. Датой оплаты считается дата списания денежных средств с расчетного счета Заказчика.
4.4. Стороны договорились, что на сумму отсроченного платежа проценты за пользование денежными средствами начислению Исполнителем и оплате Заказчиком не подлежат.
4.5. 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.
4.6. Стоимость услуг, согласованная Сторонами в Приложении № 3, действует в течение 2 (двух) лет с даты подписания Сторонами настоящего Договора.
Заключая настоящий Договор, Исполнитель гарантирует неизменность стоимости услуг, указанных в Приложении № 3 к Договору, в течение 2 (Двух) лет с даты заключения Договора. Исполнитель уведомлен о том, что данное положение о неизменности стоимости услуг является существенным условием сотрудничества Сторон, на которое Заказчик полагается, вступая в договорные отношения с Исполнителем.
4.7. Стороны ежеквартально (отчетный период) производят сверку взаиморасчетов по настоящему Договору. Для чего Исполнитель не позднее 10 (Десятого) числа следующего за отчетным периодом предоставляет Заказчику Акт сверки взаиморасчетов. Заказчик в течение 7 (Семи) рабочих дней с даты получения Акта сверки должен подписать представленный Акт или же в этот же срок предоставить Исполнителю мотивированный отказ от подписания Акта. 
В случае непредставления Исполнителем Акта сверки в соответствии с настоящим пунктом, Заказчик оставляет за собой право самостоятельно составить Акт сверки и передать его Исполнителю. В этом случае Исполнитель обязан в течение 7 (Семи) рабочих дней с даты получения Акта сверки подписать представленный Акт или же в этот же срок предоставить Заказчику мотивированный отказ от его подписания. В случае не поступления от Исполнителя ответа в указанные в настоящем пункте сроки, Акт сверки, составленный Заказчиком, считается согласованным Исполнителем и имеет полную юридическую силу.
По окончании действия настоящего Договора, но не позднее 30 календарных дней с даты окончания срока действия Договора, Стороны производят окончательную сверку всех расчетов, о чем составляется Акт сверки.
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.

5. ПОРЯДОК СДАЧИ-ПРИЕМКИ УСЛУГ ПО ДОГОВОРУ
5.1. Исполнитель в течение 5 (Пяти) календарных дней, следующих за отчетным периодом (месяцем, в котором были оказаны услуги), обязан подписать со своей Стороны и передать Заказчику Акт сдачи-приемки оказанных услуг (далее по тексту – «Акт») в 2-х оригинальных экземплярах, составленный по форме Приложения № 7 на основании утвержденных Заказчиком Отчетов о работе ВО call-центра в отчетном месяце. Вместе с Актом Исполнитель предоставляет Заказчику счет на оплату и счет-фактуру, оформленный в соответствии с требованиями действующего законодательства Российской Федерации.
5.2. Заказчик обязан в течение 10 (Десяти) рабочих дней с даты получения Акта либо подписать и направить Исполнителю утвержденный Акт, либо в тот же срок направить в Исполнителю письменный мотивированный отказ от приемки услуг.
В случае получения Исполнителем письменного мотивированного отказа Заказчика от приемки услуг, уполномоченными представителями Сторон составляется двусторонний Акт с перечнем недостатков оказанных услуг, порядком и сроком их устранения. Все недостатки оказанных услуг Исполнитель устраняет за свой счет без дополнительной оплаты Заказчиком. При невозможности устранения недостатков стоимость услуг, оказанных Исполнителем в отчетном периоде, пропорционально уменьшается.
5.3. Если в течение 10 (Десяти) рабочих дней с даты получения оригинала Акта по почте, либо вручения представителю Заказчика под расписку или через курьерскую службу Заказчик не подпишет его, либо не представит письменный мотивированный отказ в приемке услуг, то такие услуги будут считаться оказанными Исполнителем надлежащим образом, и приняты Заказчиком в полном объеме.

6. ОСОБЫЕ УСЛОВИЯ. КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ
6.1. Подписывая настоящий Договор 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 https://ir.detmir.ru/anti-corruption/.
6.2. Гарантии и заверения Исполнителя.
6.2.1. Настоящим Исполнитель подтверждает, что является добросовестным налогоплательщиком, исполняющим в должной мере обязанности, предусмотренные налоговым законодательством Российской Федерации, включая, но не ограничиваясь:
- своевременное составление и предоставление контролирующим органам достоверной бухгалтерской и налоговой отчетности, основанной на принципах: 1) недопущения искажения фактов хозяйственной жизни (совокупности таких фактов), об объектах налогообложения, подлежащих отражению в налоговом и (или) бухгалтерском учете либо налоговой отчетности налогоплательщика; 2) недопущения совершения сделок, основной целью которых являются неуплата/неполная уплата и/или зачет/возврат суммы налога;
- своевременность и полноту исчисления, а также уплаты налоговых платежей;
- проявление должной осмотрительности при выборе контрагента.
6.2.2. Исполнитель при подписании настоящего Договора подтверждает, что у него отсутствуют обстоятельства, которые могут повлечь для Заказчика неблагоприятные последствия, вызванные любыми действиями и/или бездействиями Исполнителя, результатом которых может являться неисполнение Исполнителем заверений, указанных в п. 6.2.1. настоящего Договора.
6.2.3. Исполнитель гарантирует, что в случае принятия налоговым органом решения о наложении на Заказчика санкций (штрафов, пеней и т.п.), решения об отказе в учете стоимости услуг для целей расчета налога на прибыль и/или решения об отказе в возмещении налога на добавленную стоимость в связи с нарушением Исполнителем заверений, указанных в п. 6.2.1. настоящего Договора, последний в течение 5 (Пяти) рабочих дней с даты получения соответствующего требования от Заказчика обязуется возместить последнему сумму потерь (ст. 406.1 Гражданского кодекса Российской Федерации) состоящую из:
- уплаченных Заказчиком сумм налога на прибыль в размере 20% от стоимости услуг по соответствующему Договору, в учете которого для целей налога на прибыль отказано Заказчику;
- суммы НДС по данным услугам, в возмещении которого отказано;
- штрафов и пеней, исчисленных с указанных сумм налогов.
Стороны исходят их того, что копия соответствующего решения налогового органа, заверенная Заказчиком, является достаточным подтверждением возникновения у Заказчика вышеуказанных потерь.
6.2.4. Указанные заверения Исполнителя являются для Заказчика существенными в силу положений ст. 431.2 Гражданского Кодекса РФ, и Исполнитель знает о том, что Заказчик полагается на данные заверения вступая в договорные отношения с Исполнителем, в связи с чем в случае недостоверности заверений, Исполнитель обязан возместить Заказчику причиненные такой недостоверностью любые убытки, включая, но не ограничиваясь потери, размер и порядок определения которых указан в п. 6.2.3. настоящего Договора.
6.2.5. Заказчик также вправе, наряду с требованием о возмещении убытков/потерь в одностороннем внесудебном порядке отказаться от исполнения Договора, с уведомлением Исполнителя за 5 (Пять) дней до предполагаемой даты расторжения Договора.
6.3. Условия п. 6.2. (п. 6.2.1. – п. 6.2.5.) имеют преимущественную силу над условиями Договора в течение всего срока его действия, а также остаются действительными в течение 5-ти лет с даты прекращения/расторжения настоящего Договора.
6.4. Каждая из Сторон является оператором персональных данных, в том числе обрабатываемых в рамках выполнения обязательств, предусмотренных Договором. Для целей Договора под персональными данными понимаются сведения, являющиеся таковыми в соответствии с законодательством Российской Федерации и относящиеся как к работникам и иным представителям Сторон (владельцам, в том числе бенефициарным, участникам) так и не являющихся представителями Сторон, но обработка которых необходима для достижения целей Договора.
6.5. Исполнитель гарантирует соблюдение законодательства РФ и режима коммерческой тайны в отношении информации, документации (инструкций, положений обучающих материалов, размещенных на интернет ресурсах Заказчика и т.д.), полученной Исполнителем в ходе оказания услуг по настоящему Договору, в том числе – персональных данных Клиентов, вне зависимости от того, обозначена ли такая информация как конфиденциальная или нет. 
6.6. Исполнитель обеспечивает конфиденциальность полученных в рамках Договора персональных данных, соблюдение требований к обработке персональных данных, установленных Федеральным законом № 152-ФЗ от 27.07.2006 «О персональных данных» и принятыми в его исполнение нормативными правовыми актами, и несет ответственность за принятие всех необходимых правовых, организационных и технических мер защиты персональных данных от неправомерного или случайного доступа к ним, уничтожения, изменения, блокирования, копирования, распространения персональных данных, а также от иных неправомерных действий с такими данными.
6.7. Настоящим Исполнитель подтверждает, что защита предоставленных Заказчиком Исполнителю/полученных в ходе оказания услуг по Договору персональных данных, обрабатываемых последним, обеспечивается реализацией технических и иных мер, необходимых и достаточных для обеспечения требований законодательства РФ в области защиты персональных данных. 
6.8. Конфиденциальная информация в рамках Договора означает и включает, без ограничения, данные о Клиентах, технологии, системы и процессы оказания услуг, и всю другую информацию, не являющуюся общедоступной, в отношении продукции, деловой активности, планов, услуг, финансов Сторон. Вся информация, раскрытая или разглашенная любой Стороной по Договору, будет считаться конфиденциальной информацией. В период действия Договора и бессрочно с момента прекращения его действия никакая Сторона не вправе использовать никакую конфиденциальную информацию, предоставленную ей другой Стороной по Договору, а также раскрывать, разглашать или иначе предоставлять любую такую конфиденциальную информацию любым другим лицам, фирмам, корпорациям или другим субъектам, кроме как для содействия достижению целей Договора, или как определенно санкционировано в письменной форме Стороной, которая первоначально предоставила такую конфиденциальную информацию; при этом Сторона может раскрыть конфиденциальную информацию другой Стороны тем ее сотрудникам, которым необходим доступ к такой конфиденциальной информации, чтобы позволить этой Стороне осуществлять ее права и исполнять ее обязательства согласно Договору.
6.9. Обязательства Сторон в соответствии с пунктом 6.8. настоящего Договора относительно конфиденциальной информации другой Стороны не применимы только в той степени, если конфиденциальная информация:
- становится общеизвестной не по вине получателя такой конфиденциальной информации;
- была известна Стороне, получающей такую конфиденциальную информацию до раскрытия ее другой Стороной;
- должна быть раскрыта, согласно любому применимому законодательству РФ, положению или правительственному распоряжению.
6.10. Исполнитель не вправе передавать данные о Клиентах, а также иную информацию, полученную в рамках исполнения условий настоящего Договора третьим лицам, равно как и обезличивать вышеуказанную информацию в целях использования ее в коммерческих, аналитических и иных целях.

7. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН
7.1. Стороны несут ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение своих обязательств по настоящему Договору в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации, условиями настоящего Договора и Приложения № 6 к нему.
7.2. В случае нарушения сроков оказания услуг, Исполнитель по письменному требованию Заказчика выплачивает последнему штрафную неустойку в размере 150 000,00 (Сто пятьдесят тысяч) рублей, за каждый календарный день просрочки. 
7.3. В случае нарушения уровня доступности – превышение времени простоя в течение каждой календарной недели согласно п.3.1.9. настоящего Договора, Исполнитель по письменному требованию Заказчика выплатить последнему штрафную неустойку в размере 150 000,00 (Сто пятьдесят тысяч) рублей за каждое нарушение в течение календарной недели. 
7.4. В случае, если Исполнитель не устранил недостатки оказанных услуг, в срок, согласованный Сторонами в соответствии с п.5.2. настоящего Договора, Заказчик имеет право привлечь третьих лиц, с отнесением на Исполнителя всех возникших в этой связи расходов.
7.5. В случае нарушения Исполнителем п. 4.6. Договора, совершенного как путем предложения оказать услуги по иным ценам, нежели согласованные в Приложении №3 настоящего Договора, равно как и путем отказа от оказания услуг в сроки и на условиях, предусмотренные Договором, Исполнитель обязан компенсировать Заказчику все убытки, причиненные необходимостью получения услуг по ценам, отличающимся от цен, указанных в Приложении №3 настоящего 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 №3 настоящего Договора.
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 500 000,00 (Пятьсот тысяч) рублей.
7.6. Исполнитель обязан оказывать содействие Заказчику в урегулировании претензий, предъявленных Заказчику со стороны государственных органов, органов местного самоуправления, органов внутренних дел и иных третьих лиц, которые возникли из-за ненадлежащего выполнения Исполнителем своих обязанностей по настоящему Договору.
7.7. Стороны исходят из того, что убытки, предусмотренные настоящим Договором и/или нормами действующего законодательства РФ, подлежат взысканию в полной сумме сверх суммы штрафных санкций.
7.8. Исполнитель несет ответственность за соблюдение требований к обработке персональных данных, установленных Федеральным законом № 152-ФЗ от 27.07.2006 «О персональных данных», а также к режиму коммерческой тайны, установленной разделом 6 настоящего Договора, в размере причиненных убытков. При выявлении нарушений вышеуказанного закона и принятыми в его исполнение нормативными правовыми актами, а также условий Договора о персональных данных, что как следствие явилось основанием для наложения на Заказчика санкций уполномоченными государственными органами Российской Федерации, а также требованиями третьих лиц, Исполнитель в безусловном внесудебном порядке возмещает Заказчику понесенные последним убытки в полном объеме. Кроме того, Заказчик вправе взыскать с Исполнителя штраф в размере 500 000,00 рублей за каждый выявленный случай.
7.9. Стороны в рамках исполнения обязательств по настоящему Договору заключают Соглашение об ответственности (Приложение № 6), которое является неотъемлемой частью настоящего Договора.
7.10. Штрафные санкции и убытки, предусмотренные настоящим Договором и/или нормами действующего законодательства РФ, оплачиваются виновной Стороной в течение 10 (Десяти) банковских дней с момента получения соответствующего требования заинтересованной Стороны и только при наличии такого требования и не освобождают любую из Сторон от надлежащего исполнения принятых по настоящему Договору обязательств.
7.11. Уплата пеней не освобождает Стороны от выполнения своих обязательств по настоящему Договору в полном объеме.
7.12. Заказчик, при наличии оснований для начисления Исполнителю штрафных санкций и убытков в соответствии с настоящим Договора, оставляет за собой право:
7.12.1. Предъявить письменные требования Исполнителю о взыскании штрафных неустоек и убытков, при этом уплата сумм штрафных санкций и/или убытков производится Исполнителем в течение 10 (Десяти) банковских дней с момента предъявления такого требования;
7.12.2. При нарушении Исполнителем срока уплаты штрафных санкций/убытков, предусмотренного п. 7.12.1. настоящего Договора, не предъявляя дополнительных требований Исполнителю, произвести зачет сумм, предъявленных Исполнителю штрафных санкций и убытков в рамках п. 5.12.1. настоящего Договора, в счет уменьшения задолженности Заказчика перед Исполнителем по настоящему Договору. В случае проведения Заказчиком зачета в соответствии с настоящим подпунктом, Заказчик должен уведомить Исполнителя о проведении зачета в течение 3 (трех) рабочих дней с даты его проведении.

8.	УРЕГУЛИРОВАНИЕ СПОРОВ
8.1. Все споры по настоящему Договору Стороны обязуются разрешать путем переговоров.
8.2. 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 по юридическому адресу несет Сторона, которой адресована претензия. 
8.3. 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 суд. В случае не достижения согласия, споры подлежат рассмотрению в Арбитражном суде г. Москвы.

9.	ОБСТОЯТЕЛЬСТВА НЕПРЕОДОЛИМОЙ СИЛЫ
9.1. В случае наступления обстоятельств непреодолимой силы вызванных прямо или косвенно проявлением наводнений, пожара, землетрясений, эпидемии, военных конфликтов, военных переворотов, террористических актов, гражданских волнений, оказывающих влияние на выполнение обязательств Сторонами по настоящему Договору, сроки выполнения обязательств по Договору отодвигаются на время действия этих обстоятельств, если они значительно влияют на выполнение в срок всего Договора или той его части, которая подлежит выполнению после наступления обстоятельств непреодолимой силы.
9.2. 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 в течение 5 (Пяти) дней с даты наступления обстоятельств непреодолимой силы представить документ, выданный компетентным государственным органом Российской Федерации, подтверждающий наступление вышеуказанных обстоятельств.
9.3. Неуведомление или несвоевременное уведомление лишает виновную Сторону права ссылаться на обстоятельства непреодолимой силы как на причину невыполнения такой Стороной своих обязательств по Договору. 
9.4. 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.

10. СРОК ДЕЙСТВИЯ, ПОРЯДОК ВНЕСЕНИЯ ИЗМЕНЕНИЙ И РАСТОРЖЕНИЕ ДОГОВОРА
10.1. Настоящий Договор вступает в силу с даты его подписания и действует по «___» _______ 2021 г.
10.2. Настоящий Договор может быть расторгнут досрочно по основаниям, предусмотренным действующим законодательством Российской Федерации.
10.3. Заказчик вправе в одностороннем порядке отказаться от исполнения настоящего Договора путем направления Исполнителю письменного уведомления не позднее, чем за 5 (Пять) календарных дней до даты прекращения исполнения Договора.
10.4. В случае досрочного расторжения Договора/отказа от исполнения Договора Стороны производят расчеты на дату расторжения/прекращения исполнения обязательств.
10.5. Все изменения и дополнения к настоящему Договору действительны только в том случае, если они совершены в письменной форме и подписаны уполномоченными представителями обеих Сторон.

11. ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ
11.1. Для обеспечения оперативного взаимодействия и обмена документами и сведениями в рамках исполнения настоящего Договора Стороны при заключении Договора уведомляют друг друга о способах оперативной связи, которые могут использоваться Сторонами, в том числе для направления графиков оказания услуг, заявок, мотивированных отказов, возражений, претензий и т.п. В частности, помимо телефонной связи, до сведения Стороны должна в обязательном порядке доводиться информация:
- о почтовом адресе Стороны, пригодном для направления почтовой корреспонденции;
- об адресах электронной почты Сторон.

Для обмена сообщениями Стороны используют:
- следующие адреса электронной почты:
электронная почта Заказчика – EYChernysheva@detmir.ru, LNAksenova@detmir.ru.
электронная почта Исполнителя – ________________________________________________

Контактное лицо Заказчика для оперативного решения вопросов:
Чернышева Евгения Юрьевна; моб. телефон +7(916) 86-88-555, тел. +7(495)781-08-08 доб. 3028.
Контактное лицо Исполнителя для оперативного решения вопросов:
______________________; моб. телефон __________________, тел. __________________.

В качестве достаточного подтверждения направления электронного сообщения является копия исходящего сообщения с указанием адресата, даты и времени отправления сообщения, должности и ФИО лица, отправившего сообщение. 
В качестве достаточного подтверждения направления факсимильного сообщения является запись данных о времени, номере принимающего факса и лице, принявшем факсимильное сообщение; дополнительным подтверждением является указание в отчете факсимильного аппарата номера принимающего факса, даты, времени передачи и статус передачи, соответствующие техническим параметрам факсимильных аппаратов. 
В случае изменения и/или дополнения контактных лиц, указанных в настоящем пункте, Сторона, у которой произошли изменения, в течение одного рабочего дня сообщает другой Стороне о произведенных изменениях уведомительным письмом, которое может быть передано в отсканированном виде посредством электронной почты за подписью уполномоченного лица и заверено печатью.
11.2. Все Приложения становятся неотъемлемой частью настоящего Договора после подписания их уполномоченными представителями Сторон.
11.3. Настоящий Договор составлен и подписан в двух экземплярах, из которых один хранится у Заказчика, второй у Исполнителя. Оба экземпляра имеют одинаковую юридическую силу.
11.4. Неотъемлемыми частями настоящего Договора являются следующие Приложения:
- Приложение № 1 – Параметры и условия предоставления доступа в личный кабинет;
- Приложение № 2 – Существенные условия оказания услуг;
- Приложение № 3 – Порядок определения ежемесячной цены за услуги;
- Приложение № 4 – Требования к предоставляемой отчетности;
- Приложение № 5 – Расчет коэффициента выполнения показателей качества;
- Приложение № 6 – Ответственность исполнителя за нарушения условий Договора;
- Приложение № 7 – Форма Акта об оказании услуг;
- Приложение № 8 – Планирование необходимого объема услуг «Call-центр» и «Центр поддержки клиентов».

12. АДРЕСА И РЕКВИЗИТЫ СТОРОН:

	Исполнитель:

	Заказчик:
ПАО «Детский мир»
Публичное Акционерное общество
«Детский мир»
Место нахождения: 119415, г. Москва, просп. Вернадского, д.37, корп.3
Почтовый адрес: 127238, г. Москва, 3-й Нижнелихоборский проезд, д.3, стр.6
ИНН / КПП 7729355029 / 997350001
ОГРН 1027700047100
Счет № 40702810238090106233
в ПАО СБЕРБАНК г. Москва
БИК 044525225 
к/с 30101810400000000225


	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	

	(Ф.И.О.)
	
	(Ф.И.О.)

	
	
	

	(Должность)
	
	(Должность)


	(Подпись)
	
	(Подпись)

	«01» мая 2021 г.       м.п.
	
	«______»_«01» мая 2021 г.               м.п.




Приложение № 1
к ДОГОВОРУ № __________ оказания услуг call-центра и
цента поддержки клиентов от «01» мая 2021 г.

Параметры и условия предоставления доступа в Личный кабинет

Личный кабинет (далее ЛК) позволяет Заказчику в любое время суток сформировать за любой произвольный период и выгрузить в виде файла в формате Excel любой отчет по форме, согласно Приложению №4 к Договору. ЛК должен соответствовать требованиям, указанным в п. 3.2 Приложения №2 к Договору.
Срок хранения данных для формирования отчетов и выгрузки указан в Приложении №2 к Договору.
Для получения доступа Заказчика к ЛК Исполнитель не позднее 2-х дней с даты заключения настоящего Приложения направляет письмо в адрес представителя Заказчика, указанного в п. 11.1 Договора:
- дистрибутив файла для установки и инструкции по установке приложения или адрес ЛК в сети Интернет;
- подробные пошаговые инструкции для использования ЛК;
- логин и пароль для входа представителя Заказчика в ЛК.
В личном кабинете должна быть возможность в режиме реального времени выгрузить любой показатель, указанный в приложении 2 настоящего договора по каждому оператору и за любой период в течении одного календарного года.
По требованию Заказчика Исполнитель обязан в течение 2х дней предоставить доступ другим представителям Заказчика к Личному кабинету.
В случае технических проблем, связанных с установкой или использованием ЛК Заказчик вправе обратиться к представителю Исполнителя. Исполнитель обязан в течение 1 (одного) календарного дня провести работу по устранению технических проблем. 
В случае недоступности ЛК у Заказчика, Исполнитель по требованию Заказчика в течение 1 (одного) часа обязан предоставить отчетность по запросу от Заказчика.
В случае недоступности ЛК у Заказчика, более 2 календарных дней, Заказчик может направить штрафные санкции, указанные в приложении 6 к настоящему договору.


	Исполнитель:

	Заказчик:
ПАО «Детский мир»
Публичное Акционерное общество
«Детский мир»
Место нахождения: 119415, г. Москва, просп. Вернадского, д.37, корп.3
Почтовый адрес: 127238, г. Москва, 3-й Нижнелихоборский проезд, д.3, стр.6
ИНН / КПП 7729355029 / 997350001
ОГРН 1027700047100
Счет № 40702810238090106233
в ПАО СБЕРБАНК г. Москва
БИК 044525225 
к/с 30101810400000000225


	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	

	(Ф.И.О.)
	
	(Ф.И.О.)

	Генеральный директор
	
	

	(Должность)
	
	(Должность)


	(Подпись)
	
	(Подпись)

	«01» мая 2021 г.       м.п.
	
	«______»_«  01 » мая 2021 г.               м.п.

	
	
	




Приложение № 2
к ДОГОВОРУ № __________ оказания услуг call-центра и
 цента поддержки клиентов от «01» мая 2021 г.


г. Москва									«___» _______ 2021 г.

СУЩЕСТВЕННЫЕ УСЛОВИЯ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

Общие положения услуги «Call-центр»
0. Исполнитель осуществляет прием и обработку всех обращений, поступающих от клиентов на номера 8-800-250-00-00 и +7-727-356-45-17, 4580 в соответствии с Инструкцией в базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru.
0. Исполнитель осуществляет прием и обработку всех обращений, поступающих от клиентов на номер 8-800-250-00-00 с 6.00 до 22.00 по Московскому времени, на номера +7-727-356-45-17 и 4580 с 05.00 до 19.00 по Московскому времени, на номера +7-495-781-08-14, 8-800-250-71-85 –круглосуточно.
0. Услуги 24 часа в сутки, 7 дней в неделю, 365 дней в году.
0. Исполнитель осуществляет маршрутизацию вызовов и переключение абонентов, позвонивших на номера, указанные в п.1.2. приложения №2, в соответствии с техническим заданием, предоставленным Заказчиком.
0. Исполнитель в интерфейсе программного обеспечения Заказчика осуществляет обработку Заказов Клиентов, оформленных на сайтах ИМ ДМ, приемку и обработку заказов по телефону, в соответствии с Инструкцией в базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru, а также инструкциями, предоставленными представителю Исполнителя по электронной почте.
0. Исполнитель по письменному запросу Заказчика производит обзвон Клиентов по предоставленными Заказчиком списками для обзвона и дополнительной инструкцией, которая предоставляется Заказчиком в письменной форме.
0. Исполнитель оказывает услуги по Договору силами ВО своего «Call-центра». 
0. Исполнитель формирует и предоставляет периодическую отчетность в соответствии с требованиями, изложенными в Приложении №4 к Договору.
0. Исполнитель обязан предоставлять дополнительную отчетность по запросу от Заказчика в течение 1 (одного) рабочего дня с момента его поступления. Срок предоставления дополнительной отчетности отсчитывается с момента получения Исполнителем данного запроса. Но не более 7 дополнительных отчетов в месяц. 
0. Исполнитель обязан хранить отчетность не менее 24 (двадцати четырех) месяцев и предоставлять ее в течение 1 рабочего дня по запросу Заказчика.
0. Исполнитель обязан обеспечить запись всех разговоров (входящих, исходящих), хранение всех записей в течение 3 (трех) лет с момента обращения Клиента в КЦ, и их предоставление Заказчику по запросу в течение 1 (Один) календарного дня, при необходимости формировать детализацию звонков (письменное содержание разговора).
0. Исполнитель обязан предоставить Заказчику Онлайн-статистику и Личный кабинет в соответствии с требованиями к ней согласно настоящему Приложению и удаленный доступ к Онлайн-статистике не позднее даты начала оказания услуг.
0. Исполнитель обязан предоставить Заказчику возможность проверять ход и качество оказания услуг в любое время по желанию Заказчика.
0. Исполнитель обязан обеспечить работу КЦ в соответствии с требованиями Федерального закона Российской Федерации от 27 июля 2006 г. N 152-ФЗ.
0. Исполнитель обязан предоставить возможность реализации многоступенчатого IVR, оперативной записи и размещения различных голосовых и звуковых фрагментов, сбор оценки работы ВО по требованию Заказчика.
0. Исполнитель обязан выполнять требования к качеству в соответствии с настоящим Приложением.
0. Исполнитель своими силами отслеживает изменение Инструкций, изложенных в базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru. Заказчик информирует об изменении инструкций, изложенных в базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru путем оповещения новых материалов в разделе «Новости», «Акции». ВО обязан установить флаг, после ознакомления с изменением инструкции. ВО имеет право приступить к исполнению своих рабочих обязанностей, только после ознакомления со всеми новостями, пришедшими в его отсутствие.
0. Исполнитель осуществляет переключение звонка абонента на линию «Сотрудники предупреждают» в соответствии с инструкцией в базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru или осуществляет запись на стороне Исполнителя, оповещая Заказчика о появлении новой записи, предоставляет доступ для прослушивания и скачивания звукозаписи. 
0. Исполнитель осуществляет переключение звонка на колл-центр Заказчика в соответствии с инструкцией в базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru и письменными запросами, направленными Заказчиком на электронную почту Исполнителя.
0. Исходящие звонки Клиентам для подтверждения заказа совершаются с 9:00 до 21:00 по местному времени в городе Клиента.
0. Заказы, требующие звонка для обработки, поступившие во временной период, когда исходящие звонки не совершаются (по местному времени в городе Клиента, оформившего заказ), должны быть обработаны со звонком Клиенту в течение 60 минут с момента наступления 9:00 по местному времени в городе клиента, оформившего заказ.

1. Общие положения услуги «Центр поддержки клиентов»
1. Исполнитель осуществляет обработку письменных обращений Клиентов, поступивших из социальных сетей, мессенджеров, почты, горячей линии и с сайтов ИМ ДМ в программном обеспечении, предоставленном Заказчиком, в соответствии с Инструкцией в базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru, а также инструкциями, предоставленными представителю Исполнителя по электронной почте
1. Исполнитель в интерфейсе программного обеспечения Заказчика осуществляет обработку Заказов Клиентов, оформленных на сайтах ИМ ДМ, в соответствии с Инструкцией в базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru, а также инструкциями, предоставленными представителю Исполнителя по электронной почте.
1. Исполнитель оказывает Услуги 24 часа в сутки, 7 дней в неделю, 365 дней в году.
1. Исполнитель по письменному запросу Заказчика производит обзвон Клиентов по предоставленным Заказчиком спискам для обзвона и дополнительной инструкцией, которая предоставляется Заказчиком в письменной форме.
1. Исполнитель оказывает услуги по Договору силами ВО своего КЦ на площадке своего КЦ. 
1. Исполнитель формирует и предоставляет периодическую отчетность в соответствии с требованиями, изложенными в Приложении №4 к Договору.
1. Исполнитель обязан предоставлять дополнительную отчетность по запросу от Заказчика в течение 1 (одного) рабочего дня с момента его поступления. Срок предоставления дополнительной отчетности отсчитывается с момента получения Исполнителем данного запроса. Но не более 7 дополнительных отчетов в месяц. 
1. Исполнитель обязан хранить отчетность не менее 24 (Двадцати четырех) месяцев и предоставлять ее в течение 1 рабочего с даты получения соответствующего запроса Заказчика.
1. Исполнитель обязан обеспечить запись всех разговоров (входящих, исходящих), хранение всех записей в течение 3 (Трех) лет с момента обращения Клиента в КЦ, и их предоставление Заказчику по запросу в течение 1 (Один) календарного дня, при необходимости формировать детализацию звонков (письменное содержание разговора).
1. Исполнитель обязан предоставить Заказчику Онлайн-статистику и Личный кабинет в соответствии с требованиями к ней согласно настоящему Приложению и удаленный доступ к Онлайн-статистике не позднее даты начала оказания услуг.
1. Исполнитель обязан предоставить Заказчику возможность проверять ход и качество оказания услуг в любое время по желанию Заказчика.
1. Исполнитель обязан обеспечить работу КЦ в соответствии с требованиями Федерального закона Российской Федерации от 27 июля 2006 г. N 152-ФЗ.
1. Исполнитель обязан выполнять требования к качеству в соответствии с настоящим Приложением.
1. Исполнитель своими силами отслеживает изменение Инструкций, изложенных в базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru. Заказчик информирует об изменении инструкций, изложенных в базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru путем оповещения новых материалов в разделе «Новости», «Акции». ВО обязан установить флаг, после ознакомления с изменением инструкции. ВО обязан установить флаг, после ознакомления с изменением инструкции. ВО имеет право приступить к исполнению своих рабочих обязанностей, только после ознакомления со всеми новостями, пришедшими в его отсутствие.
1. Исходящие звонки Клиентам для обработки заявок совершаются с 9:00 до 21:00 по местному времени в городе Клиента.
1. Заказы, требующие звонка для обработки, поступившие во временной период, когда исходящие звонки не совершаются (по местному времени в городе Клиента, оформившего заказ), должны быть обработаны со звонком Клиенту в течение 60 минут с момента наступления 9:00 по местному времени в городе клиента, оформившего заказ.
1. Исполнитель обеспечивает оказание услуг «Центр поддержки клиентов» своими силами (ВО).
1. Исполнитель обязан предоставить Заказчику возможность проверять ход и качество оказания услуг в любое время по желанию Заказчика.

1. Требования к качеству услуги «Call-центр»
2. Показатели КЦ для выполнения:
0. Целевой показатель SL по звонкам (80/60) - 80%. Уровень обслуживания КЦ измеряется показателем Service Level. Целевое и минимально допустимое значение показателя определяется следующим образом: 80% поступивших звонков должно быть принято КЦ за первые 60 секунд ожидания. Интервал оценивания показателя ежедневно и за 1 календарный месяц. Показатель за отчетный период рассчитывается как средневзвешенное значение показателя за каждый календарный день месяца.
0. Целевой показатель SL по заказам (80/60) - 80%. Скорость обработки заказов, поступивших в обработку КЦ, измеряется показателем Service Level. Целевое и минимально допустимое значение показателя определяется следующим образом: 80% поступивших заказов для обработки КЦ должно быть обработано в течение 60 минут с момента поступления заказа в обработку КЦ. Момент поступления заказа в обработку КЦ – присвоение заказу статуса, подлежащего обработки КЦ согласно Инструкциям, изложенным базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru. Обработкой заказа считается присвоение заказу статуса, соответствующего окончанию обработки в КЦ и передаче заказа для комплектации, согласно инструкциям, изложенным базе знаний по адресу www.kb.detmir.ru. Интервал оценивания показателя ежедневно и за 1 календарный месяц. Показатель за отчетный период рассчитывается как средневзвешенное значение показателя за каждый день. (Этот показатель измеряет Заказчик, предоставляя данные Исполнителю еженедельно).
0. Целевой показатель LCR – не более 5%.  LCR считается как % упущенных вызовов (вызовов не получивших ответа ВО), поступивших в очередь ожидания соединения с ВО, от всех вызовов, поступивших в очередь ожидания соединения с ВО. Интервал оценивания показателя ежедневно и за 1 календарный месяц. Показатель за отчетный период рассчитывается как средневзвешенное значение показателя за каждый день.
0. Качество оказания услуг измеряется путем сбора оценки от клиента после диалога. Целевое значение – доля диалогов в отчетном периоде, оцененных клиентами на «1», должна составлять не более 3% от общего количества диалогов, получивших оценку от клиентов в отчетном периоде; доля оценок «2» - не более 1%.
В случае невыполнения Целевых показателей SL по звонкам, SL по заказам, LCR, Качество оказания услуг, Заказчик вправе произвести расчет стоимости услуг с применением коэффициента согласно Приложению №5 к Договору.
0. Норма показателя АНТ вход. - средняя продолжительность обслуживания входящего вызова: включает в себя время разговора с клиентом на входящей линии (СВО вход./Average Talk Time), время удержания клиента на линии (HOLD вход./ Average HOLD Time), время поствызывной обработки (ПВО вход./Average After Call Work). Значение АНТ вход. не должно превышать 270 секунд.  Интервал оценивания показателя ежедневно и за 1 календарный месяц. В случае превышения этого показателя более 300 секунд, заказчик может применить санкции указанные в приложении 6, к настоящему договору.
0. Норма показателя удержания клиента на линии HOLD на входящих или исходящих линиях - не должна превышать 60 секунд. Рассчитывается как среднее значение HOLD всех звонков, содержащих HOLD. Интервал оценивания показателя ежедневно и за 1 календарный месяц. В случае превышения этого показателя более 60 секунд, заказчик может применить санкции указанные в приложении 6, к настоящему договору.
0. Норма показателя ПВО вход. - средняя продолжительность времени поствызывной обработки на входящей линии звонков не должна превышать 30 секунд. Время на подготовку к звонку входит в расчет времени поствызывной обработки. 
0. Норма показателя АНТ исход. - средняя продолжительность обслуживания исходящего вызова: включает в себя среднее время дозвона до клиента, время разговора с клиентом (СВО исход.) и время поствызывной обработки (ПВО исход.) исходящего вызова. Значение АНТ исход. не должно превышать 120 секунд. Интервал оценивания показателя ежедневно и за 1 календарный месяц.
0. Норма показателя «Среднее время дозвона до клиента» не должно превышать 60 секунд.
0. Норма показателя ПВО исход. - средняя продолжительность времени поствызывной обработки на исходящей линии звонков не должна превышать 5% от среднего времени продолжительности разговора исходящих звонков (СВО исход.). Время на подготовку к звонку входит в расчет времени поствызывной обработки. 
В случае наличия факторов, влияющих на превышение нормы АНТ, ПВО, HOLD Исполнитель обязуется незамедлительно информировать об этом Заказчика для согласования мер по устранению факторов или изменению норматива ПВО исход.
Тема звонка должна быть указана не менее, чем у 90% входящих звонков в «Отчете по тематикам».
Время на офлайн обработку заказа (без звонка клиенту) не должно превышать 60 секунд. 
В случае превышения нормы показателей: АНТ вход, АНТ исход, HOLD, ПВО исход., Среднее время дозвона до клиента, Тема звонка, Среднее время офлайн обработки заказа, более, чем на 10% Заказчик имеет право применить штрафные санкции, изложенные в Приложении №6 к Договору.
В случае превышения норматива Заказчик имеет право применить штрафные санкции, изложенные в Приложении №6 к Договору.
3.1.11. Целевой показатель SL по записанным файлам на линию «Сотрудники предупреждают» должен составлять не менее 95%. Показатель рассчитывается как доля записанных и отображаемый в ЛК сообщений от Заказчика от общего количества тестовых звонков, совершенных Заказчиком за отчетный период. Заказчиком совершается не менее 10 тестовых звонков в месяц. В случае превышения норматива Заказчик имеет право применить штрафные санкции, изложенные в Приложении №6 к Договору.
           Время нахождения заказа в обработке КЦ с типом доставки «Экспресс-доставка», «резерв в магазине» не должно превышать 30 минут.
3.1.12. Все заказы, поступившие текущей датой до 20:00 по московскому времени, должны быть обработаны текущей датой по московскому времени в соответствии с Инструкциями, изложенными в базе знаний www.kb.detmir.ru 
3.11.13. Заказы, поступившие от предыдущей даты (и ранее), должны быть обработаны до 12-00 текущей датой. В случае превышения норматива Заказчик имеет право применить штрафные санкции, изложенные в Приложении №6 к Договору.

4. Требования к качеству услуги «Центр поддержки клиентов»

0.  Целевой показатель SL по звонкам (80/60) - 80%. Уровень обслуживания КЦ измеряется показателем Service Level. Целевое и минимально допустимое значение показателя определяется следующим образом: 80% поступивших звонков должно быть принято КЦ за первые 60 секунд ожидания. Интервал оценивания показателя ежедневно и за 1 календарный месяц. Показатель за отчетный период рассчитывается как средневзвешенное значение показателя за каждый календарный день месяца.
0. Целевой показатель LCR – не более 5%.  LCR считается как % упущенных вызовов (вызовов не получивших ответа ВО), поступивших в очередь ожидания соединения с ВО, от всех вызовов, поступивших в очередь ожидания соединения с ВО. Интервал оценивания показателя ежедневно и за 1 календарный месяц. Показатель за отчетный период рассчитывается как средневзвешенное значение показателя за каждый день.
0. Норма показателя «Среднее время дозвона до клиента» не должно превышать 60 секунд.
0. Тема звонка должна быть указана не менее, чем у 90% входящих звонков в «Отчете по тематикам». В случае превышения нормы показателей: Среднее время дозвона до клиента, Тема звонка более, чем на 12% Заказчик имеет право применить штрафные санкции, изложенные в Приложении №6 к Договору.
0. Письменные обращения Клиентов должны обрабатываться с нормативом 12 обращений(действий) в час на одного ВО (согласно Приложения №5). В случае не соблюдения норматива, Заказчик имеет право применить штрафные санкции, изложенные в Приложении №6 к Договору.

4. Требования к ВО, онлайн-статистике
5.1. Требования к ВО
Грамотный устный и письменный русский язык,
Навыки работы на компьютере;
Отсутствие акцента,
Отсутствие дефектов речи и логопедических отклонений,
Знание всех инструкций Заказчика,
Успешное прохождение обучения, аттестаций, тестирования Заказчиком.

5.2. Требования к Онлайн-статистике 
Программное обеспечение должно иметь возможность отображать статистические параметры как в режиме реального времени (происходящее в текущий момент), так и в историческом режиме, в разбивке ВО, группа ВО, линия, группа линий.

Период хранения данных не менее 36 месяцев.

Статистики реального времени
По ВО / группам ВО
статус ВО - Login, Ready, Not_Ready, прочие;
∑ времени по статусам - Login, Ready, Not_Ready, прочие*;
АНТ, СВО, ПВО, HOLD*;
∑ вызовов - направленных, отвеченных, отбитых*;


По линиям / группам линий:
количество вызовов в очереди;
количество ВО в разбивке по статусам;
среднее время ожидания в очереди*;
максимальное время ожидания в очереди*;
∑ вызовов - направленных, отвеченных, пропущенных*;
SL%, 80/60*;
LCR%*;
FCR%*;

* - 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.

	Исполнитель:

	Заказчик:
ПАО «Детский мир»
Публичное Акционерное общество
«Детский мир»
Место нахождения: 119415, г. Москва, просп. Вернадского, д.37, корп.3
Почтовый адрес: 127238, г. Москва, 3-й Нижнелихоборский проезд, д.3, стр.6
ИНН / КПП 7729355029 / 997350001
ОГРН 1027700047100
Счет № 40702810238090106233
в ПАО СБЕРБАНК г. Москва
БИК 044525225 
к/с 30101810400000000225


	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	

	(Ф.И.О.)
	
	(Ф.И.О.)

	Генеральный директор
	
	

	(Должность)
	
	(Должность)


	(Подпись)
	
	(Подпись)

	«01» мая 2021 г.       м.п.
	
	«______»_«01» мая 2021 г.               м.п.




Приложение № 3
к ДОГОВОРУ № __________ оказания услуг call-центра и
 цента поддержки клиентов от «01» мая 2021 г.

г. Москва									«___» _______ 2021 г.	


Порядок определения ежемесячной цены за услуги


	Наименование услуги
	Стоимость одного часа оказания услуг без учета НДС*

	«Call-центр»
	  руб.

	«Центр поддержки клиентов»
	  руб.




* выбрать нужное
Вариант 1 (при применении ИСПОЛНИТЕЛЕМ упрощенной системы налогообложения)
Стоимость услуг Исполнителя приведена без учёта НДС. НДС не облагается в связи с применением ИСПОЛНИТЕЛЕМ упрощенной системы налогообложения.

Вариант 2 (при применении ИСПОЛНИТЕЛЕМ общей системы налогообложения)
Стоимость услуг Исполнителя приведена без учёта НДС. НДС уплачивается Заказчиком сверх суммы, указанной в настоящем Приложении по ставке, установленной действующим законодательством РФ.

Стоимость одного часа оказания услуг составляет _____________________________ руб. (_______________________________).

В стоимость оказания услуг одним ВО включены все затраты Исполнителя (в том числе затраты на обучение, подготовку проекта, настройки проекта), а также все возможные дополнительные затраты по настоящему Договору. 



1.1. Расчетная стоимость услуг (РСУ).

Расчетная стоимость услуг определяется путем умножения количества часов, подлежащее оплате на ежемесячную стоимость одного часа оказания услуг, и умножения на коэффициент выполнения целевых показателей.

РСУ = Количество часов, подлежащее оплате * стоимость одного часа услуг * Коэффициент выполнения показателей качества.


Расчет коэффициента выполнения показателей качества производится согласно Приложению №5 к Договору.



1.2. Определение количества часов услуг, подлежащее оплате 

Количество часов, подлежащее оплате, – это сумма часов, фактически оказанных услуг ВО в отчетном периоде. 

Фактическое количество часов оказания услуг ВО определяется как сумма часов фактически оказанных услуг за отчетный период, подтвержденных отчетами по форме согласно Приложению №4 к Договору.


	Исполнитель:

	Заказчик:
ПАО «Детский мир»
Публичное Акционерное общество
«Детский мир»
Место нахождения: 119415, г. Москва, просп. Вернадского, д.37, корп.3
Почтовый адрес: 127238, г. Москва, 3-й Нижнелихоборский проезд, д.3, стр.6
ИНН / КПП 7729355029 / 997350001
ОГРН 1027700047100
Счет № 40702810238090106233
в ПАО СБЕРБАНК г. Москва
БИК 044525225 
к/с 30101810400000000225


	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	

	(Ф.И.О.)
	
	(Ф.И.О.)

	Генеральный директор
	
	

	(Должность)
	
	(Должность)


	(Подпись)
	
	(Подпись)

	«   »        2021 г.       м.п.
	
	«______»_« »   2021 г.               м.п.





Приложение № 4
к ДОГОВОРУ № __________ оказания услуг call-центра и
 цента поддержки клиентов от «  »             2021 г.

г. Москва									«___» _______ 2021 г.	

Требования к предоставляемой отчетности

1. Информирование о текущей ситуации в контактном центре путем рассылки в 08.00, 10:00, 12:00, 16:00, 18.00 и 20:00 на ежедневной основе, содержащей следующие параметры:

1.1. - Общий SL _ %, 
- Общий LCR _ %;

- Кол-во ВО общее____, 
из них на входе____, на исходе___ ;
где:
SL (Service Level) – показатель уровня доступности линии. Количество принятых вызов (в процентах) к времени ожидания ответа ВО;
LCR - показатель, указывающий процент упущенных звонков;
Кол-во ВО - Фактическое количество ВО, задействованных в процессе на момент рассылки отчета.

1.2. 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.

2. 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, содержащей следующие параметры отдельно по каждому номеру 8-800:
- Общий SL _ %, Общий LCR_ %.

- Кол-во ВО общее____, 
из них на входе____, на исходе___ ;

Количество заказов с датой создания от вчерашних суток и ранее, по статусам, с указанием количества ВО назначенных на обработку заказов в этом статусе:

Новый YY - ХХ
Обработан YY - ХХ
Ожидание готов к обработке YY - ХХ
Ожидание остальные подстатусы YY - ХХ
Ожидание оплаты YY - ХХ
ВНД YY - ХХ
Недозвоны  YY - ХХ

Период – текущая дата создания заказа:
Новый YY - ХХ
Обработан YY - ХХ
Ожидание готов к обработке YY - ХХ
Ожидание остальные подстатусы YY - ХХ 
Ожидание оплаты YY - ХХ
ВНД YY – ХХ
Утвержден YY 
Недозвоны YY – ХХ, где

YY – количество заказов в текущем статусе
XX – количество ВО, назначенных для обработки данного статуса.

Отчет отправляется в виде сообщение в Skype на логины, предоставленные Заказчиком.
При необходимости шаблон оповещения может быть изменен.

                            3. «Количественные показатели Call-центр» и «Центр поддержки клиентов»
Форма отчета: Табличная
Содержание: Показатели по выполнению доступности линии и скорости реакции на поступившие звонки на горячую линию Заказчика, нарастающим итогом.
Срок предоставления:
- ежедневно: 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 выходному дню не позднее 11:00 (московское время)..
- ежемесячно: Сроки предоставления за отчетный период, не позднее 7 числа месяца, следующего за отчетным.
	 
	Наименование показателя
	Ед,
изм,
	Итого за месяц 1 
	Итого Месяц 2
	Дата 1
	Дата 2
	Дата 3

	1
	Кол-во вызовов, поступивших на IVR
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	Кол-во вызовов, завершенных на IVR
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	Кол-во вызовов, поступивших в очередь к оператору
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	Кол-во вызовов переданных с IVR на КЦ ГЛ
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	Кол-во вызовов переданных с IVR на КЦ ОГ
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	Кол-во пропущенных вызовов 1-я линия КЦ ОГ
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	Количество обработанных вызовов, поступивших на оператора 1-й линии
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	Кол-во обработанных вызовов с ожиданием в очереди до 60 сек. 1-ой линии
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	Кол-во вызовов, которые поступили в очередь к оператору и были завершены клиентом, с временем ожидания ответа в очереди к оператору до 5.сек
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	Service Level за 60 сек, 1-й линии
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	11
	LCR, 1-й линии
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	12
	Средняя загрузка оператора, %
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	13
	Человеко часов факт
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	14
	Среднее АНТ вход 1-я линия
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	15
	Talk Time
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	16
	Среднее ACW(After Call Work Time) вход 1-я линия
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	17
	HOLD
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	18
	FCR за 24 часа
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	19
	Среднее время ожидания ответа оператора1-й линии (ASA)
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	20
	Среднее время до потери вызова, 8 800 250 00 00
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	21
	Общее кол-во вызовов попавших в блокировку типу B, 8 800 250 00 00
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	22
	Общее кол-во вызовов попавших в блокировку типу B, КЦ ОГ
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	23
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	24
	Максимальная продолжительность разговора, 1-я линия
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	25
	Общее количество исходящих вызовов, ДМ без ЦПК
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	26
	Количество обработанных исходящих вызовов
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	27
	Общее время дозвона до клиента, обработанные вызовы
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	28
	Среднее время дозвона до клиента, обработанные вызовы
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	29
	Общее время дозвона до клиента, необработанные вызовы
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	30
	Среднее время дозвона до клиента, необработанные вызовы
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	31
	Среднее время дозвона до клиента по всем исходящим вызовам
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	32
	AHT исходящего вызова
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	33
	Среднее ПВО исход
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	34
	Максимальная длительность исходящего вызова
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	35
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	36
	Кол-во вызовов, в которых клиент нажал в IVR цифру 2 (8800)
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	37
	Кол-во вызовов, в которых клиент нажал в IVR цифру 3 (возврат)
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	38
	Кол-во вызовов, в которых клиент нажал в IVR цифру 3 и положил трубку
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	39
	Кол-во вызовов, в которых клиент нажал в IVR цифру 3 и завершился в другой очереди
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	40
	Кол-во вызовов, в которых клиент нажал в IVR цифру 4 (трудоустройство)
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	41
	Кол-во вызовов, в которых клиент ничего не выбрал или выбрал любой другой символ в IVR и звонок перешел на оператора
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	42
	Кол-во вызовов, в которых клиент нажал в IVR цифру 1 (Voximplant)
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	43
	Кол-во вызовов, поступивших от VoxImplant
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	44
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	45
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	46
	Коэффициент выполнения SL по звонкам, все линии
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	47
	Коэффициент выполнения LCR по звонкам, все линии
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	48
	Общая загрузка операторов по всем проектам
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	49
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	50
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	51
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	52
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	53
	Казахстан
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	54
	Кол-во поступивших вызовов, линия Казахстан
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	55
	Кол-во принятых вызовов, линия Казахстан
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	56
	Кол-во пропущенных вызовов, линия Казахстан
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	57
	SL за 60 сек, линия Казахстан
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	58
	LCR, линия Казахстан
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	59
	Среднее АНТ, линия Казахстан
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	60
	FCR за 24 ч
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	61
	Общее количество исходящих вызовов
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	62
	Количество обработанных исходящих вызовов
	шт,
	 
	 
	 
	 
	 

	63
	Общее время дозвона до клиента, обработанные вызовы
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	64
	Среднее время дозвона до клиента, обработанные вызовы
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	65
	Общее время дозвона до клиента, необработанные вызовы
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	66
	Среднее время дозвона до клиента, необработанные вызовы
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	67
	Среднее время дозвона до клиента по всем исходящим вызовам
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	68
	AHT исход
	сек,
	 
	 
	 
	 
	 

	69
	Средняя загрузка оператора, линия Казахстан
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	70
	Человеко часов, линия Казахстан
	ч,
	 
	 
	 
	 
	 

	71
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	72
	Ресепшен
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	73
	Кол-во поступивших входящих вызовов, линия Ресепшен
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	74
	Кол-во поступивших входящих вызовов в рабочее время, линия Ресепшен
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	75
	Кол-во принятых вызовов, линия Ресепшен
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	76
	Кол-во пропущенных вызовов, линия Ресепшен
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	77
	Service Level за 20 сек, линия Ресепшен
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	78
	LCR, линия Ресепшен
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	79
	Округленная продолжительность вызовов
	мин
	 
	 
	 
	 
	 

	80
	Среднее время до потери вызова, линия Ресепшен
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	81
	Средняя продолжительность разговора, линия Ресепшен
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	82
	Максимальная продолжительность разговора, линия Ресепшен
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	83
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	84
	Линия Курьер
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	85
	Кол-во поступивших входящих вызовов, линия Курьер
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	86
	Кол-во принятых вызовов, линия Курьер
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	87
	Кол-во пропущенных вызовов, линия Курьер
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	88
	Service Level за 60 сек, линия Курьер
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	89
	LCR, линия Курьер
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	90
	Среднее AHT, линия Курьер
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	91
	Среднее время ожидания ответа оператора, линия Курьер
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	92
	Максимальная продолжительность разговора, линия Курьер
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	93
	Человеко часов, линия Курьер
	ч,
	 
	 
	 
	 
	 

	94
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	95
	Перевод на 2ую линию поддержки (Детский мир Россия 88002500000)
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	96
	Кол-во поступивших входящих вызовов, соединение со 2-ой линией
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	97
	Кол-во принятых вызовов, соединение со 2-ой линией
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	98
	Кол-во пропущенных вызовов, соединение со 2-ой линией
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	99
	Service Level за 60 сек, соединение со 2-ой линией
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	100
	LCR, соединение со 2-ой линией
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	101
	Среднее AHT, соединение со 2-ой линией
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	102
	Среднее время ожидания ответа оператора, соединение со 2-ой линией
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	103
	Максимальная продолжительность разговора, соединение со 2-ой линией
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	104
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	105
	Ресепшен ЦПК (переадресация с 003)
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	106
	Кол-во поступивших входящих вызовов, Ресепшен ЦПК
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	107
	Кол-во принятых вызовов, Ресепшен ЦПК
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	108
	Кол-во пропущенных вызовов, Ресепшен ЦПК
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	109
	Service Level за 60 сек, Ресепшен ЦПК
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	110
	LCR, Ресепшен ЦПК
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	111
	Среднее AHT, Ресепшен ЦПК
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	112
	Среднее время ожидания ответа оператора, Ресепшен ЦПК
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	113
	Максимальная продолжительность разговора, Ресепшен ЦПК
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	114
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	115
	Линия Курьер Фуры
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	116
	Кол-во поступивших входящих вызовов, Курьер Фуры
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	117
	Кол-во принятых вызовов, Курьер Фуры
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	118
	Кол-во пропущенных вызовов, Курьер Фуры
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	119
	Service Level за 60 сек, Курьер Фуры
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	120
	LCR, Курьер Фуры
	%
	 
	 
	 
	 
	 

	121
	Среднее AHT, Курьер Фуры
	шт
	 
	 
	 
	 
	 

	122
	Среднее время ожидания ответа оператора, Курьер Фуры
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	123
	Максимальная продолжительность разговора, Курьер Фуры
	сек
	 
	 
	 
	 
	 

	124
	Человеко часов, Курьер Фуры
	ч.
	 
	 
	 
	 
	 

	125
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	126
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	127
	Передано звонков в другой КЦ
	шт
	 
	 
	 
	 
	 



                                                                   4.«Почасовая статистика Call-центр».
Форма: Табличная
Содержание: Почасовые показатели работы выделенной линии ВО. Раздельно по показателям линии интернет-магазина, горячей линии. В итоговом значении по всем линиям результатом является средневзвешенное значение, пропорционально зависящее от количества звонков пришедших на каждую линию.
Сроки предоставления: Ежедневно 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 выходному дню не позднее 11:00 (московское время).
[image: ]
[image: ]

5. Отчет «Тематическая статистика»
Форма отчета: Табличная
Содержание: Сводная информация по количеству обращений в контактный центр, нарастающим итогом. При завершении каждого входящего звонка ВО должны фиксировать тематику обращения из предоставленного списка. Процент обязательного заполнения тематической статистики составляет 80% от всех обработанных звонков.
Сроки предоставления: Ежедневно отчет с показателями за предыдущий день предоставляется по будням не позднее 12:00 (московское время). В понедельник или в первый рабочий день, следующий после выходных или праздников, присылается с результатами по каждому выходному дню.
	Тематика
	Подтематика

	Бонусная программа
	Начисление ББ (как начислить?почему не начислились?)

	
	Списание ББ (как списать? почему не списались?)

	
	Возврат ББ (Когда вернутся?)

	
	Активация ББ (когда?)

	
	Заполнение анкеты, регистрация/утеря карты

	
	Баланс карты

	
	Изменение номера телефона

	
	Уточнение статуса карты

	
	Блокировка / Разблокировка карты

	
	Объединение Бонусных карт

	
	Удаление анкеты из базы (ЦФТ)

	
	Правила бонусной программы

	
	Бонусы по Акциям

	
	Бонусы по Акции "День рождения ребенка"

	
	Тех. сбой в работе БК (не принимаются на кассе)

	
	Тех. сбой в работе БК (к заказу не применена БК)

	
	Тех. сбой в работе БК (не приходит СМС для списания ББ)

	Акции/Промокоды
	Акция - Условия

	
	Акция - не работает

	
	Промокод - Условия

	
	Промокод- не работает

	Что с моим заказом (статус/условия оформления заказа)
	Статус заказа Инстор

	
	Статус заказа Курьер

	
	Статус заказа Самовывоз РМ

	
	Статус заказа ПВЗ

	
	Статус заказа Экспресс, последняя миля

	
	Статус заказа ND

	
	Статус заказа Яндекс-такси

	
	Подтверждение заказа

	
	Есть ли доставка в мой регион

	
	Стоимость доставки

	
	Условия оформления заказа

	
	Отмена заказа без переоформления

	
	Перенос доставки

	
	Продление срока хранения

	Возврат/обмен товара и денег
	Возврат денежных средств

	
	ИМ-Возврат/обмен товара надлежащего качества

	
	ИМ-Возврат/обмен бракованного товара

	
	РМ-Возврат/обмен товара надлежащего качества

	
	РМ-Возврат/обмен бракованного товара

	Консультация по товару
	Наличие товара в магазине

	
	Описание товара

	
	Уточнение стоимости товара

	Задержка доставки
	Курьер - перенос даты доставки по инициативе ТК

	
	Самовывоз из магазина

	
	ДПД

	
	Ред-экспресс

	
	Яндекс-такси

	
	Стрижи

	
	Курьерист

	
	Достависта

	
	Логсис

	
	Курьеры ДМ

	
	Дали-Сервис

	
	КСЕ

	
	PickPoint

	
	Boxberry

	
	Регион сервис

	
	TOP-Delivery

	
	ДРХ-Сервис

	
	ИП Бухарева

	Жалобы ИМ
	Не поступило смс/push- уведомление по заказу

	
	СМС/Push/Email-некорректная информация

	
	Проблема с переоформлением заказа

	
	Недовложение/недокомплект/излишки

	
	Пересорт товара

	
	Доставка - не устраивают условия (сроки/стоимость/нет доставки в городе клиента)

	
	Инстор- сложно найти заказ в РМ

	
	Инстор-обслуживание в магазине

	
	Самовывоз - обслуживание в магазине

	
	ПВЗ - на обслуживание

	
	Курьер - на обслуживание курьером

	
	Курьер - не выдал сдачу

	
	Курьер - не устраивает время доставки

	
	Курьер - отсутствует терминал для оплаты банковской картой

	
	Заказ собран частично

	
	Качество товара. Нетоварный вид

	
	По факту инстор не был собран (статус :готов к выдаче)

	
	КЦ-обслуживание оператором

	
	КЦ - сложно дозвониться

	
	Долгий возврат денежных средств

	
	Заказ ИМ продали как РМ

	
	Наличие товара в РМ и ИМ не совпадает

	
	Самостоятельное оформление заказа

	Жалобы РМ
	Претензия к качеству обслуживания персоналом

	
	Истекший срок годности

	
	Очередь (касса)

	
	Ценники (расхождение цен)

	
	Отзыв о работе сотрудника охраны

	
	Беспорядок в РМ

	Технические сбои и ошибки на сайте/МП
	Личный кабинет- не получили СМС для входа / не подходит

	
	Сайт - не работает вообще

	
	Сайт - проблема при оформлении заказа

	
	Сайт - проблема с личным кабинетом

	
	Сайт - прочие проблемы

	
	МП - не работает вообще

	
	МП - проблема при оформлении заказа

	
	МП - проблема с личным кабинетом

	
	МП - прочие проблемы

	Подарочные карты/ЭПС/Соцкарты
	Проблема с приемом карты/сертификата в розничном магазине

	
	Карта/сертификат не активен

	
	Проблема с ЭПС

	
	Окончание срока действия карты/сертификата

	
	Закупка карт/сертификатов

	
	Продление и Перенос ПК

	
	Перенос остатка ПК

	
	Вопросы по ПК/ЭПС

	
	Социальная карта

	
	Кредитные ко-брендовые карты МТС Банк, Ситибанк, предоплаченная бонусной карта МТС Банк

	Прочее
	Отписаться от Email/СМС/viber

	
	Предложения по улучшению

	
	График работы и адрес РМ

	
	Вопрос о рассрочке

	
	Юр.лица (Москва и МО)

	
	Юр.лица (Регионы РФ)

	
	СПАМ (Хулиганский звонок)

	
	ИМ-Благодарность

	
	РМ-Благодарность

	
	Товарный/кассовый чек

	
	Запрос сертификата качества/соответствия

	
	Нет информации в базе знаний

	
	Благотворительность

	
	Трудоустройство

	
	Аренда помещений/недвижимость

	
	Коммерческое предложение - Реклама

	
	Коммерческое предложение - Товары

	
	Коммерческое предложение - Материалы и прочие услуги

	
	Спасибо от Сбербанка/ Бонусы Аэрофлот

	
	Что-то потерял или нашел в РМ

	
	Другое

	Ресепшен
	Контакты сотрудника

	
	Звонок из банка, работает ли сотрудник



6. Отчет «Оценка качества Call-центр»
Форма отчета: Табличная
Содержание: Отчет с перечнем всех оценок качества по 10 оценок на каждого ВО (у ВО, оказавших в отчетном периоде менее 82 часов услуг, прослушивается по 3 диалогов). Средняя оценка ВО формируется, как среднее значение всех прослушанных звонков одного ВО. Оценка формируется путем прослушивания записи разговора и оценка параметров согласно таблице «Критерий оценки качества». В таблице указывается фамилия и имя ВО, дата и время звонка, далее оценки по каждому критерию. Максимальный бал звонка 100%. 
Отчетный период - первая и вторая половины календарного месяца. Первая половина месяца – с 1 по 14 число календарного месяца. Вторая половина месяца - с 15 по последнее число каждого календарного месяца.
Сроки предоставления: 2 раза в месяц, в течение 2 календарных дней, следующими за отчетным периодом с даты окончания отчетного периода.
Дополнительные условия: При запросе от сотрудников Заказчика, Исполнитель обязуется предоставить запись разговора из этого списка, для калибровки оценки.

	№ п/п
	ФИО ВО
	Дата и время звонка
	Ссылка на скачивание файла
	1. Приветствие
	2. Прощание
	3.1. Доброжелательность и вежливость
	3.2. Четкое произношение
	3.3 Грамотное построение предложений
	3.4. Отсутствие слов-паразитов
	4.1. Предоставление верной и корректной информации в соответствии с инструкциями, сайтом.
	5.1. Время удержания
	5.2. Соблюдение стандарта при постановке на удержание
	6. ВО дослушивал Покупателя до конца (не перебивал)?
	7. Авторитет компании, соблюдение законодательства / ошибки, повлекшие потери бизнеса.
	8. Действия, согласно инструкциям 
	ИТОГО за звонок

	вес 
	
	
	
	2
	2
	9
	2
	7
	3
	50
	16
	2
	7
	Обнуление оценки в случае ошибки
	-50%
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 



Оценка производится в соответствии с критериями:
	Параметры
	Вес критерия
	Поведенческие индикаторы
	Комментарий к оценке

	1. Приветствие
	2
	1.1. ВО поприветствовал покупателя в соответствии со стандартом?
	Проговаривает РМ приветствия и прощания в соответствии с установленными стандартами. 

	2. Прощание
	2
	2.1. ВО поблагодарил Покупателя за звонок/заказ? ВО в конце разговора уточнил у клиента "Остались ли у него какие-либо вопросы?"
	Благодарит за заказ, если ВО клиенту оформлял заказ по телефону. Благодарит за звонок, если ВО принял звонок (заказ не оформлял). Если клиент попрощался первым, то можно не спрашивать остались ли вопросы. 

	3. Речь
	9
	3.1. Голос ВО звучал вежливо, доброжелательно, энергично и позитивно, без раздражения и усталости на протяжении всего разговора? 
	Если тон разговора ВО кажется неприятным, жестким, грубым, "без души", обязательно отмечайте это здесь. Вежливость оценивается, например, использование слов пож-та, спасибо. Неправильно - "номер заказа называйте" 

	
	2
	3.2. ВО выговаривал слова четко, без глотания и искажения звуков (ж/ш/г и т.п.)?
	Если ВО говорил быстро и глотал слова и звуки- отметить это. Если ВО говорил быстро, но четко, и клиенту было все понятно и клиент не переспрашивал, снижать не нужно.  слов ленивой речи "щас", "тыща"

	
	7
	3.3 ВО грамотно строит предложения, разговаривал без нарушений правил деловой лексики (бизнес-этикета), расставлял ударения, обращался к клиенту по имени, если это необходимо. Правильно использовал внутренние термины.
	 ВО грамотно строит предложения, правильно использует предлоги (заказ приедет из Москвы), правильно употребляет слова во множественном числе, правильно склоняет слова. ВО обращается к клиенту по имени в тех случаях, когда это необходимо - в случае предоставления информации по заказу, возврату или обмену товара, приеме претензии от клиента, обращается к клиенту по имени. Если ВО рассказывает клиенту что ему необходимо сделать - нужно обращаться к клиенту по имени. ВО правильно расставлял ударения. Вместо статуса заказ ВО должен сообщить что происходит с его заказом.

	
	3
	3.4. ВО разговаривал без слов-паразитов, негативных формулировок (отсутствие фраз-конфликтогенов), двойного отрицания и пауз-колебаний, оценочных суждений.
	ВО разговаривал без пауз-колебаний: "э-ээ", "м-мм", "нуу-у", "ага", "угу". Не использовал слов-паразитов и слов-раздражителей, и т.п. "беспокоит", ВО говорил не используя "двойное отрицание" ("Нет, это не так", "Нет, это невозможно" и т.п.) и негативные формулировки ("Не хотите ли", "Не могли бы")  и т.п.). Конфликтогены - поучает клиента, "я вам уже говорил", "я вам еще раз повторяю". " Оценочные суждения "Это дешево", "дорого".

	4.  Соблюдение правил и сценариев разговора
	50
	4.1. ВО предоставил консультацию или ответил на вопросы клиента в полном объеме, при ответах ВО соблюдал основные стандарты сценария, предоставленная информация верна, корректна и соответствует инструкциям. 
	Информация, которую ВО сообщает клиенту, соответствует действительности (инструкциям, новостям и информации от заказчика, действующим акциям на сайте ДМ и/или из макетов рассылки, предоставленных заказчиком, информация по заказу соответствует статусу заказа и информации из заказа). В случае, если по запросу покупателя требуется предоставить информацию из дополнительных информационных систем (ЦФТ, сайты логистических компаний, информационный ресурс по обработке письменных обращений), это было сделано.  –Если по вопросу покупателя в Базе знаний есть шаблон диалога или алгоритм действий, ВО соблюдал эти шаблоны и алгоритмы... По итогам разговора клиенту предоставлена исчерпывающая и необходимая информация по его запросу, клиенту понятно что он должен сделать и/или в какие сроки получит ответ/клиенту ясен статус заказа/ понятно каким способом и когда он получит заказ/клиенту предоставлены полные условия акции/клиенту даны полные разъяснения по его запросу. Предоставленные ВО ответы соответствуют запросу/вопросу клиента.

	5. Соблюдение правил постановки на удержание
	16
	5.1. Общее время удержания клиента на линии в звонке составило менее 2х минут, одно удержание должно составлять менее 1 минуты, если составляет более 1минуты, необходима просьба повторного ожидания, не постановка на ожидание в случае паузы в разговоре более 10 секунд / неуместно затянутый ВО разговор
	 Оцениваем выполнение стандарта при удержании и суммарное время удержания при звонке - не более 2х минут. Одно удержание должно составлять менее 1 минуты, если составляет более 1минуты, необходима просьба повторного ожидания, не постановка на ожидание в случае паузы в разговоре более 10 секунд / неуместно затянутый ВО разговор

	
	2
	5.2. ВО переводил разговор с Покупателем в режим ожидания в соответствии со стандартом?
	Есть стандарт при постановке на удержание - 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." "Длительное ожидание" - не говорим "длительное". Если сказано, оцениваем здесь как невыполнение стандарта.

	6. ВО не перебивает клиента
	5
	6.1. Активная позиция 
	ВО с самого начала и в течение всего разговора ведет себя уверенно, проявляет инициативу, предоставляет информацию сам, не ждет наводящих вопросов от абонента, готов решить вопрос/ проблему абонента, строит живой диалог. ВО не использует односложные ответы "да" или "нет", дает клиенту развернутый ответ.

	
	7
	6.2. ВО дослушивал Покупателя до конца (не перебивал)?
	Перебивает - начинает говорить в тот момент, когда говорит клиент. ВО и клиент не должны говорить одновременно, если это произошло, ВО необходимо замолчать и дать клиенту сказать

	7. Имидж компании/потери для бизнеса
	Обнуление оценки в случае ошибки
	7.1. ВО не демонстрировал неуважительного отношения к клиенту: не повышал голос на клиента, не разговаривал грубо с Покупателем; не совершал действий, подрывающих авторитет компании. ВО не совершил ошибки, связанные с нарушением законодательства / ошибки, повлекшие потери бизнеса.
	ВО не демонстрировал неуважительного отношения к клиенту: не повышал голос на клиента, не разговаривал грубо с Покупателем; не совершал действий, подрывающих авторитет компании. ВО не совершил ошибки, связанные с нарушением законодательства / ошибки, повлекшие потери бизнеса (например, ВО сообщил клиенту, что товара нет или он не доступен к доставке, в том случае, когда товар был в наличии и/или на него можно было оформить заказ).

	8. Действия ВО 
	Если не сделал, то минус 50%
	8.1. ВО совершил действия в системе, согласно инструкциям в полном объеме и корректно
	Оцениваются все некорректные действия с заказом, с письменным обращением, бездействие ВО, некорректный комментарий: Ошибка в оформлении заказа (утверждение заказов инстор и для юр лиц; не направил запрос на отмену и возврат; утверждение заказа, когда не прошла оплата)
ВО не указал необходимый комментарий с полной информацией, некорректно составил письменное обращение, не перевел заказ в корректный статус, когда это требовалось.  
Есть недостатки в работе ВО, не повлекшие за собой потери бизнеса - заказ клиентом получен. Примеры: В случае, если клиент позвонил на ГЛ и его заказ требует обработки, он не был обработан, но при исправлении ошибки клиент не отказался от заказа и не отменил его.  Клиент позвонил для изменения адреса доставки и с просьбой доставить заказ сегодня, ВО обещал клиенту доставить заказ сегодня по новому адресу, написал обращение в ТК. 


Заказчик оставляет за собой право изменения чек-листа.
Для изменения чек-листа Заказчик направляет по электронной почте представителю Исполнителя новую версия чек-листа. Исполнитель обязан принять к изменению чек лист в течение 5 (пяти) рабочих дней).

7. Отчет «Оценка качества Call-центр» 
Итоговая оценка - это среднее значение оценок всех записей разговоров этого ВО. 
Данные в отчете должны быть отсортированы по ФИО ВО.
Отчетный период - первая и вторая половины календарного месяца. Первая половина месяца – с 1 по 14 число календарного месяца. Вторая половина месяца - с 15 по последнее число каждого календарного месяца.
Сроки предоставления: 2 раза в месяц, в течение 2 календарных дней, следующими за отчетным периодом с даты окончания отчетного периода.

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

	 
	 
	
	
	 

	 
	 
	
	
	 



8. «Отчет по IVR»
Отчет по IVR состоит из отчетов: «Общий список оценок», «Сводная статистика по оценкам», «Сводная статистика по ВО», «Результат отработанных негативных оценок».
Форма отчета: Табличная

8.1. Отчет «Общий список оценок»
Содержание: Сводная информация предоставляется по количеству оценок с указанием ФИО ВО, принявшего звонок. Отчет представляет собой статистику по каждому поступившему звонку. При завершении диалога с ВО, клиент имеет право оставить оценку диалога. 
	
Сроки предоставления: Дважды в неделю отчет с показателями за предыдущую неделю предоставляется в первый рабочий день, следующий за отчетным периодом, не позднее 14:00 (московское время). 

	Время/Дата
	Телефон
	Оценка
	ФИО ВО
	Логин ВО

	2018-04-02 08:39:16
	9261111111
	1
	ФИО 1
	Логин 1

	2018-04-02 09:41:52
	9261111111
	5
	ФИО 2
	Логин 2


В отчете необходимо указать все оценки, выставленные клиентами после диалога. 

8.2. Отчет «Сводная статистика по оценкам»
Содержание: Сводная информация предоставляется по количеству оценок от «0» до «9» за отчетный период, а также % этих оценок от общего количества обработанных звонков. 

Сроки предоставления: Дважды в неделю отчет с показателями за предыдущую неделю предоставляется в первый рабочий день, следующий за отчетным периодом, не позднее 14:00 (московское время). 

	Оценка
	Месяц

	
	

	
	Шт.
	%

	0
	
	

	1
	 
	 

	2
	
	

	3
	
	

	4
	
	

	5
	
	

	6
	 
	 

	7
	
	

	8
	
	

	9
	
	

	Итого оценок, шт.
	 
	 

	Уход с IVR без оценки
	 
	 


В отчете необходимо указать все оценки, выставленные клиентами после диалога. 

8.3. Отчет «Сводная статистика по оценкам ВО»
Содержание: Сводная информация предоставляется по ВО, обслужившим вызовы с оценками «от «0» до «9»  за отчетный период, а также % этих оценок от общего количества обработанных звонков по каждому ВО. 

Сроки предоставления: Два раза в неделю отчет с показателями за предыдущую неделю предоставляется в первый рабочий день, следующий за отчетным периодом, не позднее 14:00 (московское время). 

	ФИО  ВО
	Логин  ВО
	Кол-во оценок «1»
	Доля оценок «1»
	Кол-во оценок «2»
	Доля оценок «2»
	Кол-во оценок «5»
	Доля оценок «5»
	Общее кол-во звонков с оценками
	Доля звонков с оценками 
	Кол-во принятых входящих звонков ВО

	
	
	
	Кол-во оценок «1» /общее кол-во оценок *100%
	
	Кол-во оценок «2»/ общее кол-во оценок *100%
	
	Кол-во оценок «5»/ общее кол-во оценок *100%
	
	Кол-во звонков с оценкой / кол-во принятых звонков *100%
	



Отчет: «Результат отработанных негативных оценок»
Содержание: Сводная информация предоставляется по оценкам от «0» до «9». В отчетном периоде должны быть проработаны все негативные оценки. В случае, если оценок «1» и «2» более 70 за отчетный период, прорабатывается минимум 70 оценок.
Отчетный период – 1 календарная неделя.
Сроки предоставления: Еженедельно в первый рабочий день, следующий за отчетным периодом, не позднее 14:00 (московское время). 
 
Форма отчета «Результат отработанных негативных оценок» и пример заполнения:

	№
	Дата/ время
	Телефон
	Оценка
	ВО
	Ссылка на звонок
	Суть вопроса клиента
	Вопрос клиента 
	Ответ ВО
	Причина оценки
	Что должен был сделать ВО

	1
	
	
	1
	ФИО
	
	У клиента не получается  оформить заказ
	Второй день подряд не могу зайти в ЛК, чтобы оформить заказ
	ВО рекомендовал очистить кэш
	Оценка поставлена по причине, что ответ ВО не помог решить проблему 
	Отправить письмо с информацией о проблеме на сайте, предложить клиенту оформить заказ по телефону


Заказчик оставляет за собой право изменить формат группы отчетов по IVR, содержание, период или сроки предоставления.


9 Отчет по работе ВО
Отчет по работе ВО содержит агрегированную информацию о работе каждого ВО за отработанное им время. 
Источники данных: Данные по звонкам и отработанному времени ВО выгружаются из программного обеспечения КЦ.
Отчетный период: календарный день.
Отчет предоставляется не позднее 12:00 (московское время) в первый рабочий день, следующий за отчетным периодом.  

	№
	ФИО ВО
	Логин ВО
	Город местонахождения площадки
	количество принятых звонков
	кол-во исх. звонков
	зашел (формат время), час
	вышел (формат время), час
	Время, не учитываемое в рабочем времени, час
	Отработанное время (формат время), час
	HOLD
	AHT

	 Формат данных
	текст
	текст  
	текст
	число 
	число 
	 время
	 время
	 число
	число 
	
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	ИТОГО
	
	
	
	
	
	
	
	
	Сумма (число)
	
	



10. Отчет по оказанным услугам итоговый по услуге «Call –центр»
Отчет по оказанным услугам итоговый по услуге «Call-центр» содержит агрегированную информацию о работе каждого ВО за отработанное им время. 
Отчетный период - первая и вторая половины календарного месяца. Первая половина месяца – с 1 по 14 число календарного месяца. Вторая половина месяца - с 15 по последнее число каждого календарного месяца.
Сроки предоставления: 2 раза в месяц, в течение 2 календарных дней, следующими за отчетным периодом с даты окончания отчетного периода.
Источники данных: Данные по звонкам и отработанному времени ВО выгружаются из программного обеспечения КЦ. Данные по обработанным ВО заказам выгружаются из программного обеспечения Заказчика.
По каждому ВО указывается суммарное отработанное время этим ВО в отчетном периоде.
Выработка ВО рассчитывается по формуле: сумма принятых ВО входящих звонков, совершенных ВО исходящих звонков и обработанных ВО заказов без звонка, деленная на отработанное время этим ВО, умноженное на 100%. 
Средняя загрузка ВО рассчитывается по формуле: (((АНТ вход. за отчетный период (сек)*
кол-во входящих звонков + АНТ исход (сек) * кол-во исход. звонков + кол-во заказов без звонка * 60 сек) / 3600) / отработанное время, час)*100%

Форма отчета «Отчет по оказанным услугам итоговый»
	№
	ФИО ВО
	Логин ВО
	Город местонахождения площадки
	Количество принятых звонков
	АНТ на входе, сек
	Кол-во исх. звонков
	АНТ на исходе, сек
	Количество обработанных заказов без звонка
	Отработанное время, час 
	Количество обработанных заказов со звонком
	Средняя загрузка ВО
	Оценка  ОКК 
	Доля оценок «1» из IVR
	Доля оценок «2» из IVR
	HOLD
	
	AHT

	
	текст
	текст
	текст
	число
	число
	число
	число
	число
	число
	число
	%
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Загрузка рассчитывается по формуле согласно Приложению №5
	
	
	
	
	
	

	ИТОГО
	
	
	
	
	
	
	
	
	Сумма (число)
	
	Среднее значение (%)
	
	
	
	
	
	




11. Отчет по оказанным услугам итоговый по услуге «Центр поддержки клиентов».

Отчет по оказанным услугам итоговый по услуге «Центр поддержки клиентов» содержит агрегированную информацию о работе каждого ВО за отработанное им время. 
Сроки предоставления: 1 раз в месяц, в течение 2 календарных дней, следующими за отчетным периодом с даты окончания отчетного периода.
Источники данных: Данные по звонкам и отработанному времени ВО выгружаются из программного обеспечения КЦ. Данные по обработанным ВО заказы/заявкам выгружаются из программного обеспечения Заказчика.
По каждому ВО указывается суммарное отработанное время этим ВО в отчетном периоде.

	№
	ФИО ВО
	Логин ВО
	Город местонахождения площадки
	Количество принятых звонков
	АНТ на входе, сек
	Кол-во исх. звонков
	АНТ на исходе, сек 
	Количество обработанных письменных 
заявок (действий)
пукуекекукппппппппде
	Отработанное время, час 
	Оценка  ОКК 
	Доля оценок «1» из IVR
	Доля оценок «2» из IVR

	
	текст
	текст
	текст
	число
	число
	число
	число
	число
	число
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ИТОГО
	
	
	
	
	
	
	
	
	Сумма (число)
	
	
	




	Исполнитель:


	Заказчик:
ПАО «Детский мир»
Публичное Акционерное общество
«Детский мир»
Место нахождения: 119415, г. Москва, просп. Вернадского, д.37, корп.3
Почтовый адрес: 127238, г. Москва, 3-й Нижнелихоборский проезд, д.3, стр.6
ИНН / КПП 7729355029 / 997350001
ОГРН 1027700047100
Счет № 40702810238090106233 
в ПАО СБЕРБАНК г. Москва
БИК 044525225 
к/с 30101810400000000225 

	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	

	(Ф.И.О.)
	
	(Ф.И.О.)

	
	
	

	(Должность)
	
	(Должность)


	(Подпись)
	
	(Подпись)

	«__» _______ 20__ г.       м.п.
	
	«______»_«__» _______ 20__ г.       м.п.





Приложение № 5
к ДОГОВОРУ № __________ оказания услуг call-центра и
 цента поддержки клиентов от « »            2021 г.

г. Москва									«___» _______ 2021 г.	

ПАРАМЕТРЫ РАСЧЕТА KPI

Коэффициент выполнения показателей качества
Исполнитель при оказании услуг, обязуется выполнять следующие целевые показатели, выполнение которых влияет на стоимость услуг Исполнителя.

1. Расчет коэффициента выполнения показателя качества услуги «Call-центр»

Коэффициент выполнения показателей качества - К - рассчитывается по формуле:
K расчетный = (Коэффициент выполнения K SL по звонкам + Коэффициент выполнения K SL по заказам + Коэффициент выполнения K LCR, + Коэффициент выполнения K КАЧ 1 + Коэффициент выполнения K КАЧ 2)/ 5, и принимается равным в соответствии с таблицей:
	Пределы значения расчетного показателя
K расчетный
	Значение показателя K

	0.91-1,00
	1

	0.85-0.90
	0.9

	0.80-0.84
	0.8

	0.70-0.79
	0.7

	0.60-0.69
	0.6

	0,00-0.59
	0.5



Коэффициент выполнения K SL по звонкам = Коэффициент выполнения показателя уровня обслуживания Service Level за отчетный период.  В расчет принимается средневзвешенный показатель по всем телефонным номерам горячих линий ИМ ДМ, по которым осуществляется прием звонков.

Целевое и минимально допустимое значение показателя SL по звонкам определяется следующим образом: 80% от всех поступивших звонков в очередь ожидания соединения с ВО должно быть принято за первые 60 секунд ожидания. 
K SL по звонкам за отчетный период определяется как средневзвешенное значение SL по звонкам за каждый календарный день отчетного периода.

	Значение показателя SL (80/60) за месяц
	Значение показателя K SL

	80,0%-100%
	1

	70,0%-79.9%
	0.9

	60,0%-69.9%
	0.8

	50,0%-59.9%
	0.7

	40,0%-49.9%
	0.6

	0-39.9%
	0.5


Проценты округляются до десятых по математическим правилам.

В случае, если значение показателя SL по звонкам (80/60) за определенный день ниже 80 %, но при этом показатель средней фактической загрузки ВО (Z факт) за этот день равен или более 60%, считать показатель SL по звонкам за этот день выполненным и равным целевому значению SL по звонкам – 80 - при расчете значения показателя SL по звонкам за месяц.

Формула расчета фактической загрузки (Zфакт):

Z факт (%) = (кол-во принятых входящих звонков * АНТ вход., мин / 60 + кол-во успешных исходящих звонков * АНТ успешный исход., мин / 60 + кол-во заказов, обработанные без звонка * 1 минуту/60) / ∑час факт *100%, где:

Количество принятых звонков – количество входящих, обработанных ВО звонков за текущую дату.
АНТ вход. (минут) – среднее время обслуживания входящего вызова в минутах. АНТ вход рассчитывается как сумма времени разговора ВО с клиентом (СВО./Average Talk Time), времени удержания клиента на линии (HOLD ./ Average HOLD Time(, времени поствызывной обработки звонка (ПВО вход./Average After Call Work).
Количество исходящих звонков – количество успешных исходящих звонков за текущую дату, совершенных ВО в рамках оказания услуг. Под успешным исходящим звонком понимается звонок ВО, получивший ответ от клиента.
АНТ исход. (минут) – среднее время обслуживания исходящего вызова, минут. АНТ исход. Рассчитывается как сумма времени дозвона до клиента, времени разговора ВО с клиентом (СВО), времени удержания клиента на линии HOLD, времени поствызывной обработки (ПВО).
Кол-во заказов, обработанных без звонка – количество заказов, обработанных ВО в рамках оказания услуг, не требующие звонка клиенту согласно Инструкции. Количество заказов, обработанных без звонка рассчитывается как разница между количеством всех обработанных заказов и количеством успешных исходящих звонков (исходящий звонок, получивший ответ Клиента). Отчет по обработанным заказам выгружается Заказчиком из программного обеспечения Заказчика. Отчет по обработанным заказам предоставляется Заказчиком ежедневно.
∑час факт - сумма фактически оказанных часов услуг ВО за отчетный период. В кол-во часов оказанных услуг не входит время обедов и перерывов, время обучения и аттестаций и другое время, затраченное ВО на иные работы, не относящиеся к приему звонков и обработке заказов или письменных обращений. 
В случае, если отклонение в меньшую сторону фактического количества часов оказанных услуг от требуемого количества часов услуг на эту дату составило 5% и более, то показатель SL по звонкам принять равным фактическому.

Отклонение фактического количества часов оказанных услуг считать по формуле: 
Отклонение фактического количества часов оказанных слуг = (1-(Сумма часов фактически оказанных услуг за календарную дату / Сумма требуемых к оказанию часов услуг по плану-графику на эту календарную дату))*100%

Целевой показатель К SL по заказам (80/60) - 80%. Скорость обработки заказов, поступивших в обработку КЦ, измеряется показателем Service Level. Целевое и минимально допустимое значение показателя определяется следующим образом: 80% поступивших заказов для обработки КЦ должно быть обработано в течение 60 минут с момента поступления заказа в обработку КЦ. Момент поступления заказа в обработку КЦ – присвоение заказу статуса, подлежащего обработки КЦ согласно Инструкциям, в базе знаний www.kbdetmir.ru. Обработкой заказа считается присвоение заказу статуса, соответствующего окончанию обработки в КЦ и передаче заказа для комплектации, согласно инструкциям, изложенным в базе знаний www.kbdetmir.ru.
Интервал оценивания показателя ежедневно и за 1 календарный месяц.
В расчет принимается средний показатель SL по заказам по ИМ ДМ.
Отчет по SL по заказам предоставляется Заказчиком из программного обеспечения Заказчика.
	Значение показателя SL по заказам (80/60) за месяц
	Значение показателя K SL

	80,0%-100%
	1

	70,0%-79.9%
	0.9

	60,0%-69.9%
	0.8

	50,0%-59.9%
	0.7

	40,0%-49.9%
	0.6

	0-39.9%
	0.5


Проценты округляются до десятых по математическим правилам.

В случае, если значение показателя SL по заказам (80/60) за определенный день ниже 80 %, но при этом показатель средней фактической загрузки ВО (Z факт) за этот день равен или более 60%, считать показатель SL по заказам за этот день выполненным и равным целевому значению SL по заказам – 80 -  при расчете значения показателя SL по заказам за месяц.
В случае, если отклонение фактического количества часов оказанных услуг от требуемого согласованного количества часов услуг на эту дату составило 5% и более, то показатель SL по заказам принять равным фактическому.
Отклонение фактического количества часов оказанных услуг считать по формуле: 
Отклонение фактического количества часов оказанных слуг = (1-(Сумма часов фактически оказанных услуг за календарную дату / Сумма требуемых к оказанию часов услуг по плану-графику на эту календарную дату))*100%

Коэффициент выполнения K LCR = Коэффициент выполнения показателя по потерянным звонкам LCR – Lost Call Rate.  В расчет принимается средневзвешенный показатель по всем телефонным номерам горячих линий ИМ ДМ, по которым осуществляется прием звонков.
Целевое и максимально допустимое значение показателя LCR - 5%.
LCR считается как % упущенных вызовов (вызовов, не получивших ответа ВО), поступивших в очередь ожидания соединения с ВО, от всех вызовов, поступивших в очередь ожидания соединения с ВО. В расчет принимается средний показатель по всем телефонным номерам горячих линий ИМ ДМ, по которым осуществляется прием звонков.
	Значение показателя LCR за месяц
	Значение показателя K LCR

	0%-5,0%
	1

	5.1%-7,0%
	0.9

	7.1%-9,0%
	0.8

	9.1%-11,0%
	0.7

	11.1%-15,0%
	0.6

	15.1-100%
	0.5


Проценты округляются до десятых по математическим правилам.

В случае, если значение показателя LCR более 5% за определенный день, но при этом показатель средней загрузки ВО за этот день равен или более 60%, считать показатель LCR за этот день выполненным и равным целевому значению LCR - 5%  - при расчете значения показателя LCR за месяц.
В случае, если отклонение фактического количества часов оказанных услуг от требуемого согласованного количества часов услуг на эту дату составило 5% и более, то показатель LCR принять равным фактическому.
Отклонение фактического количества часов оказанных услуг считать по формуле: 
Отклонение фактического количества часов оказанных слуг = (1-(Сумма часов фактически оказанных услуг за календарную дату / Сумма требуемых к оказанию часов услуг по плану-графику на эту календарную дату))*100%

Коэффициент выполнения требуемых показателей качества оказываемых услуг (далее по тексту K КАЧ 1)

Измеряется путем прослушивания разговоров ВО с клиентами ИМ ДМ и оценке соответствия разговоров критериям, требуемых к выполнению, согласно чек-листу заказчика.
Заказчик производит оценку выполнения требований к качеству оказываемых услуг за свой счет, своими силами или с привлечением сторонней компании для выполнения данных работ. 
Заказчик имеет право использовать в расчете коэффициента выполнения K КАЧ результаты оценки разговоров ВО, произведенные силами Заказчика и за счет Заказчика.

Исполнитель имеет право проверить оценку качества работы, произведенную Заказчиком в течение 5 (пяти) рабочих дней. В случае несогласия с оценкой Заказчика, Исполнитель вправе предоставить мотивированный ответ в срок до 5(пяти) рабочих дней с момента получения оценки от Заказчика.
В случае, если оценку качества производит Исполнитель, Заказчик имеет право произвести выборочную проверку путем прослушивания разговоров и оценки согласно чек-листу силами Заказчика. 
Независимо от того чьими силами и за чей счет была произведена оценка качества оказываемых услуг, в случае расхождения оценки Заказчика и Исполнителя, более, чем в 10% звонков в предоставленном отчете, Стороны согласовывают скорректированный отчет, показатели которого будут учитываться для расчета K КАЧ. 
Значение показателя К КАЧ 1 определяется по таблице в зависимости от доли ВО, имеющих среднее значение оценки за звонки более 80% согласно Отчету «Оценка качества «Call-центр» за отчетный период п. 7 Приложения №4 к Договору.
 
	Доля ВО, средняя оценка которых составила более 80%
	Значение показателя K КАЧ 1

	80,0%-100%
	1,0

	75,0%-79,9%
	0.95

	70,0%-74,9%
	0,90

	65,0%-69,9%
	0.85

	60,0%-64,9%
	0,80

	50,0%-59,9%
	0.70

	40,0%-49,9%
	0.60

	0-39,9%
	0.50


Проценты округляются до целых по математическим правилам.

Коэффициент выполнения требуемых показателей качества оказываемых услуг (далее по тексту K КАЧ 2)
измеряется как доля оценок «1», установленных клиентом по окончанию диалога с ВО, от общего кол-ва диалогов с оценкой согласно отчету «Сводная статистика по оценкам ВО» п .8.2 Приложения №4.
В расчет доли звонков оценок принимаются все оценки звонков по ИМ ДМ.

	Доля звонков оцененных на «1» от общего количества звонков с оценкой клиента
	Значение показателя K КАЧ 2

	0%-3%
	1

	3,1%-3,5%
	0,95

	3,6%-4,0%
	0,92

	4,1%-4,5%
	0,90

	4,6%-5,0%
	0,85

	5,1%-5,5%
	0,80

	5,6%-6,0%
	0,75

	6,1%-7,0%
	0,70

	7,1% - 100%
	0,60


Проценты округляются до десятых по математическим правилам.

Если один из коэффициентов выполнения показателей качества K SL , K LCR , К КАЧ опускается 2 и более месяцев подряд до уровня «0,8» и ниже, Заказчик имеет право отказаться от исполнения обязательств по настоящему Приложению, предупредив об этом Исполнителя за 5 (пять) дней. 

2. Расчет коэффициента выполнения показателя качества услуги «Центр поддержки клиентов»

1. Расчет коэффициента выполнения показателя качества услуги «Центр поддержки клиентов» 

Коэффициент выполнения показателей качества - К - рассчитывается по формуле:
K расчетный = (Коэффициент выполнения K SL по звонкам  + Коэффициент выполнения K КАЧ 1+ Коэффициент выполнения K КАЧ 2)/ 3, и принимается равным в соответствии с таблицей:
	Пределы значения расчетного показателя
K расчетный
	Значение показателя K

	0.91-1,00
	1

	0.85-0.90
	0.9

	0.80-0.84
	0.8

	0.70-0.79
	0.7

	0.60-0.69
	0.6

	0,00-0.59
	0.5



Коэффициент выполнения K SL по звонкам = Коэффициент выполнения показателя уровня обслуживания Service Level за отчетный период.  В расчет принимается средневзвешанный показатель по всем телефонным номерам горячих линий ИМ ДМ, по которым осуществляется прием звонков.

Целевое и минимально допустимое значение показателя SL по звонкам определяется следующим образом: 80% от всех поступивших звонков в очередь ожидания соединения с ВО должно быть принято за первые 60 секунд ожидания. 
K SL по звонкам за отчетный период определяется как средневзвешенное значение SL по звонкам за каждый календарный день отчетного периода.

	Значение показателя SL (80/60) за месяц
	Значение показателя K SL

	80,0%-100%
	1

	70,0%-79.9%
	0.9

	60,0%-69.9%
	0.8

	50,0%-59.9%
	0.7

	40,0%-49.9%
	0.6

	0-39.9%
	0.5


Проценты округляются до десятых по математическим правилам.
В случае, если значение показателя SL по звонкам (80/60) за определенный день ниже 80 %, но при этом показатель средней фактической загрузки ВО (Z факт) за этот день равен или более Нормативу выработки оператора, считать показатель SL по звонкам за этот день выполненным и равным целевому значению SL по звонкам – 80 - при расчете значения показателя SL по звонкам за месяц.
Формула расчета фактической загрузки (Zфакт):
Для Расчета стоимости услуг необходимо определить нагрузку (количество заявок на 1чч в день).
Определяем нагрузку (N) в каждый день отчетного месяца.
Показатель N – рассчитывается исходя из отношения суммы количества Новых и Открытых заявок в текущий день к сумме ЧЧ в этот день. Его проставляет за прошедший день Заказчик в Гуглдокс «Разбивка по выделенным операторам».

	
	Показатель (N)
	Норматив выработки оператора
	

	Большая входящая нагрузка в день (большое количество обращений от покупателей)
	Выше 5,5 заявок на 1 чч в день
	12 действий в час

	

	Низкая входящая нагрузка в день (маленькое количество обращений от покупателей)
	Ниже 5,5 заявок на 1 чч в день
	6 действий в час 

	


Действие* - это письменное предоставление в заявке ответа или комментария (один входящий звонок приравнивается к двум действиям).
Исходя из этого, рассчитывается, соблюден ли Норматив по количеству обработанных заявок (производительность операторов) в прошедший день (Zфакт).

Коэффициент выполнения требуемых показателей качества оказываемых услуг K КАЧ 1 (окк)
Измеряется путем прослушивания разговоров/просмотр переписки ВО с клиентами ИМ ДМ и оценке соответствия разговоров/переписки критериям, требуемых к выполнению, согласно чек-листу.
Заказчик имеет право произвести оценку выполнения требований к качеству оказываемых услуг за свой счет, своими силами или с привлечением сторонней компании для выполнения данных работ. 
Заказчик имеет право использовать в расчете коэффициента выполнения K КАЧ результаты оценки разговоров/переписки ВО, произведенные силами Заказчика и за счет Заказчика.
Исполнитель имеет право проверить оценку качества работы, произведенную Заказчиком в течение 5 (пяти) рабочих дней. В случае несогласия с оценкой Заказчика, Исполнитель вправе предоставить мотивированный ответ в срок до 5(пяти) рабочих дней с момента получения оценки от Заказчика.
В случае, если оценку качества производит Исполнитель, Заказчик имеет право произвести выборочную проверку путем прослушивания разговоров/просмотра переписки и оценки согласно чек-листу силами Заказчика. 
Независимо от того чьими силами и за чей счет была произведена оценка качества оказываемых услуг, в случае расхождения оценки Заказчика и Исполнителя, более, чем в 10% звонков в предоставленном отчете, Стороны согласовывают скорректированный отчет, показатели которого будут учитываться для расчета K КАЧ. 
Значение показателя К КАЧ 1 определяется по таблице в зависимости от доли ВО, имеющих среднее значение оценки за звонки/переписку 5 баллов, согласно Отчету «Оценка качества «Центра поддержки клиентов» за отчетный период п. 7 Приложения №4 к Договору.
 
	Доля ВО, средняя оценка которых составила  5 баллов
	Значение показателя K КАЧ 1

	80,0%-100%
	1,0

	75,0%-79,9%
	0.95

	70,0%-74,9%
	0,90

	65,0%-69,9%
	0.85

	60,0%-64,9%
	0,80

	50,0%-59,9%
	0.70

	40,0%-49,9%
	0.60

	0-39,9%
	0.50


Проценты округляются до целых по математическим правилам.

Коэффициент выполнения требуемых показателей качества оказываемых услуг K КАЧ 2 (выработка)
Определяем нагрузку (N) в каждый день отчетного месяца.
Показатель N – рассчитывается исходя из отношения количества Новых и Открытых заявок в текущий день к сумме ЧЧ в этот день. Его проставляет за прошедший день Заказчик в Гуглдокс «Разбивка по выделенным операторам».

	
	Показатель (N)
	Норматив выработки оператора

	Большая входящая нагрузка в день (большое количество обращений от покупателей)
	Выше 5,5 заявок на 1 чч в день
	12 действий в час


	Низкая входящая нагрузка в день (маленькое количество обращений от покупателей)
	Ниже 5,5 заявок на 1 чч в день
	6 действий в час 




Действие* - это письменное предоставление в заявке ответа или комментария (один входящий звонок приравнивается к двум действиям).
Исходя из этого, рассчитывается соблюден ли Норматив по количеству обработанных заявок (производительность ВО) 
Нормативное значение «К КАЧ 2» для отчетного месяца зафиксировано в Гуглдокс «Разбивка для выделенного оператора» в правом верхнем углу.
Исходя из «Нормативного «К КАЧ2», определяем соблюден ли показатель (равен или больше Нормативного значения «К КАЧ2») или не соблюден (меньше Нормативного значения  «К КАЧ2»).
	Соблюдение норматива К КАЧ2
	Значение показателя K КАЧ 2

	Равно или больше Нормативного значения К
	1

	«Нормативное «К» минус 1
	0.9

	«Нормативное «К» минус 2
	0.8

	«Нормативное «К» минус 3
	0.7

	«Нормативное «К»  минус 4
	0.6

	«Нормативное «К»  минус 5
	0.5



	Исполнитель:

	Заказчик:
ПАО «Детский мир»
Публичное Акционерное общество
«Детский мир»
Место нахождения: 119415, г. Москва, просп. Вернадского, д.37, корп.3
Почтовый адрес: 127238, г. Москва, 3-й Нижнелихоборский проезд, д.3, стр.6
ИНН / КПП 7729355029 / 997350001
ОГРН 1027700047100
Счет № 40702810238090106233
в ПАО СБЕРБАНК г. Москва
БИК 044525225 
к/с 30101810400000000225


	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	

	(Ф.И.О.)
	
	(Ф.И.О.)

	
	
	

	(Должность)
	
	(Должность)


	(Подпись)
	
	(Подпись)

	«__» _______ 20__ г.       м.п.
	
	«__» _______ 20__ г.       м.п.






Приложение № 6
к ДОГОВОРУ № __________ оказания услуг call-центра и
 цента поддержки клиентов от « »          2021 г.

г. Москва								«___» _______ 2021 г.	

СОГЛАШЕНИЕ ОБ ОТВЕТСТВТЕННОСТИ

Ответственность Исполнителя за нарушения условий Договора:
	№ п/п
	Нарушение
	Санкции

	1

	Поступление от клиента жалобы в письменной форме в случае доказанной вины Исполнителя нарушения Инструкций, размещенных в базе знаний www.kb.detmir.ru
	Штрафные санкции в размере 300 рублей за каждый выявленный случай нарушения инструкций, плюс компенсация стоимости принятого к возврату товара, в случае, если согласно Закону о Защите Прав Потребителей или инструкций, размещенных в базе знаний www.kb.detmir.ru, Заказчик не должен был принимать к возврату данный товар.

	2
	Публикация Клиентом негативного отзыва Клиента на публичных ресурсах «Яндекс.Маркет», в социальных сетях, или получение от клиента жалобы в письменной форме, в случае доказанной вины Исполнителя при нарушении Инструкций, размещенных в базе знаний www.kb.detmir.ru
	Штрафные санкции в размере 500 рублей за каждый отзыв.

	3
	Ошибка обработки заказа, повлекшая излишнюю дополнительную обработку заказа.
	Санкции в размере 100 рублей за каждое выявленное нарушение.

	4
	Все заказы, поступившие от предыдущего дня (и от более ранней даты) (Кроме заказов в статусе «Ожидание» в подстатусах «Перезвонит сам», «перезвонит позже, «Ожидание выкупа», в статусе «Недозвон» во всех подстатусах) должны быть обработаны до 12-00 по московскому времени текущего дня в соответствии с Инструкциями, размещенными в базе знаний www.kb.detmir.ru
	Право Заказчика применить санкции в размере 0,1% за каждый день нарушения от стоимости вознаграждения за отчетный период, в котором не соблюдены требования.

	5
	Ошибка обработки заказа, повлекшая вручение заказа клиенту без поступления оплаты от клиента через платежную систему (оплата заказа на сайте) и/или не предпринятых мер по предупреждению/исправлению ситуации
	Возмещение полной стоимости ошибочно обработанного заказа + Возмещение транспортных расходов на доставку (возврат) заказа в размере стоимости услуг транспортной компании, но не менее 500 рублей за каждый выявленный случай

	6
	Обработка заказа с нарушением сценария, размещенного в базе знаний:
- некорректная обработка заказа, оформленного представителем юридического лица
- некорректная обработка (утверждение) заказа с пометкой «тест»
- некорректная обработка (утверждение) заказа, оформленного на Клиента из блок-листа или отгрузки которому ограничены п.4.6 Правил продажи
В случае не предпринятых Исполнителем мер по предупреждению/исправлению ситуации
- некорректная обработка заказа – перевод заказа в статус «Ожидание – уточнение информации»
	300 рублей за каждое выявленное нарушение  

	7
	В случае приема заказа по телефону с нарушениями в отношении проверки количества заказанных клиентом товаров и соответствия их наличию в магазинах / на складе ИМ, информирования (время, факт информирования) об этом клиентов, если такое нарушение повлекло за собой: доставку товара в количестве, несоответствующем заказанному (по вине Исполнителя), и/или отказа клиента от такого товара, и/или оставления клиентом негативного отзыва о Заказчике.
и/или не оформление заказа клиенту при наличии товара.
	Возмещение расходов, задействованные на урегулирование конфликта с клиентом, но не менее 500 рублей за каждый выявленный случай.


	8
	В случае не оформления заказа для клиента по телефону или некорректного информирования о наличии товара в случае подтвержденного факта наличия товара для оформления заказа 
	1000 рублей РФ за каждое выявленное нарушение 

	9
	В случае нарушения алгоритмов, инструкций или шаблонов диалогов, Инструкций, размещенных в базе знаний www.kb.detmir.ru, выявленных при тестовом звонке от заказчика
	300 рублей за каждое выявленное нарушение

	10
	В случае превышения показателя «Среднее время обслуживания (АНТ)» - более 270 секунд
	Право Заказчика применить санкции в размере 5 %(пяти процентов) от стоимости вознаграждения за период, в котором не соблюдены требования

	11
	Заполнение тематической статистики не менее 80% от всех принятых входящих звонков.

	Право Заказчика применить санкции в размере 5% от стоимости вознаграждения за период, в котором не соблюдены требования.

	12
	Невыполнение SL по переключению звонка на консультантов Заказчика
	Право Заказчика применить санкции в размере 0,01% за каждый день в котором выявлено нарушение, от стоимости вознаграждения за отчетный период

	13
	Невыполнение SL о переключении звонка и наличии записи в ЛК «Сотрудники предупреждают» 
	Право Заказчика применить санкции в размере 0,01% за каждый день в котором выявлено нарушение, от стоимости вознаграждения за отчетный период

	14
	Отсутствие реакции выделенного менеджера на письменные обращения сотрудников Заказчика в течение 4 часов в рабочее время Исполнителя.
	Штрафные санкции в размере 500 рублей РФ за каждый выявленный случай.

	15
	Отсутствие информации у представителей Заказчика о проблемах на сайте www.detmir.ru в течение 10 минут с момента поступления звонка от клиента с информацией о проблеме или с момента выявления проблемы ВО при оформлении заказа
	Право Заказчика применить санкции в размере 5% от стоимости вознаграждения за отчетный период, в котором не соблюдены требования.

	16
	Несвоевременное предоставление отчетности согласно требованиям, указанным в Приложении №4.
	Право Заказчика применить санкции в размере 5% от стоимости вознаграждения за отчетный период, в котором не соблюдены требования.

	17
	Невыполнение норматива по обработке заказов
	Право Заказчика применить санкции в размере 0,01% за каждый день в котором выявлено нарушение, от стоимости вознаграждения за отчетный период


	18
	Превышения нормативного значения показателя HOLD 
	Право Заказчика применить санкции в размере 0,01% за каждый день в котором выявлено нарушение, от стоимости вознаграждения за отчетный период

	19
	Недоступность личного кабинета более 2 календарных дней
	Право Заказчика применить санкции в размере 5% от стоимости вознаграждения за отчетный период, в котором не соблюдены требования

	20
	Отсутствие операторов готовых к приему звонков в часы работы горячей линии ИМ ДМ
	Право Заказчика применить санкции в размере 150000  за каждое выявленное нарушение

	21
	Отсутствие оповещения заказчика о любых технических неполадках в течении 1 часа
	Право Заказчика применить санкции в размере 150000  за каждое выявленное нарушение

	22
	В случае отклонения фактического количества часов оказанных услуг от требуемого количества часов услуг на эту дату - 10% и более
	Право Заказчика применить санкции в размере 5% от стоимости вознаграждения за отчетный период, за каждое выявленное нарушение

	23
	В случае ошибки обработки письменного обращение от клиента, повлекшее фиктивный расчет выработки оператора
	Право Заказчика применить санкции в размере 10% от стоимости вознаграждения за отчетный период, за каждое выявленное нарушение

	24
	В случае ошибки обработки письменного обращение от клиента, повлекшее сообщение клиенту недостоверной/лишней информации
	300 рублей за каждое сообщение оператора, содержащее такие сведения

	25
	Совершение действий  при обработке звонков и обращений подрывающих авторитет компании
	Право Заказчика применить санкции в размере 10% от стоимости вознаграждения за отчетный период, за каждое выявленное нарушение

	26
	Разглашение логинов и паролей, использование рабочих доступов не по назначению
	Право Заказчика применить санкции в размере 5% от стоимости вознаграждения за отчетный период, за каждое выявленное нарушение

	27
	Выявление посторонних звуков(все звуки, отличные от звуков разговора соседнего оператора) при прослушивании звонов
	Право Заказчика применить санкции в размере 5000 рублей за каждый звонок с выявленным посторонним звуком




	Исполнитель:

	Заказчик:
ПАО «Детский мир»
Публичное Акционерное общество
«Детский мир»
Место нахождения: 119415, г. Москва, просп. Вернадского, д.37, корп.3
Почтовый адрес: 127238, г. Москва, 3-й Нижнелихоборский проезд, д.3, стр.6
ИНН / КПП 7729355029 / 997350001
ОГРН 1027700047100
Счет № 40702810238090106233
в ПАО СБЕРБАНК г. Москва
БИК 044525225 
к/с 30101810400000000225


	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	

	(Ф.И.О.)
	
	(Ф.И.О.)

	
	
	

	(Должность)
	
	(Должность)


	(Подпись)
	
	(Подпись)

	«__» _______ 20__ г.       м.п.
	
	«__» _______ 20__ г.       м.п.





Приложение № 7
к ДОГОВОРУ № __________ оказания услуг call-центра и
 цента поддержки клиентов от « »   2021 г.

г. Москва								«___» _______ 2021 г.	

ФОРМЫ

Акт об оказании услуги «Сall-центр» 

ФОРМА 1

г. Москва								«___» ________ 20__ г.

Публичное акционерное общество «Детский мир», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице _____________________, действующего на основании ____________________,  с одной стороны, и ____________________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице ____________________________, действующего на основании _________________, с другой стороны, далее при совместном упоминании именуемые «Стороны», а по отдельности «Сторона», составили настоящий Акт к Договору № __________ оказания оказания услуг call-центра и центра поддержки клиентов от «__» _______ 2021 г. о нижеследующем:

1. Исполнителем за период с «______» _________ 20___ г. по «____» _______________ 20___ г. оказаны следующие услуги, что подтверждается предоставленными Заказчиком отчетами, а именно: 
	№ п/п
	Наименование услуги
	Количество часов услуги
	Стоимость часа оказания услуги без НДС*, руб.

	
	Услуга «Call-центр» сеть магазинов «Детский мир» (Отчет от ДДММГГГГ)
	
	 

	Итого:
	
	



* выбрать нужное
Вариант 1 (при применении ИСПОЛНИТЕЛЕМ упрощенной системы налогообложения)
Стоимость услуг Исполнителя приведена без учёта НДС. НДС не облагается в связи с применением ИСПОЛНИТЕЛЕМ упрощенной системы налогообложения.

Вариант 2 (при применении ИСПОЛНИТЕЛЕМ общей системы налогообложения)
Стоимость услуг Исполнителя приведена без учёта НДС. НДС уплачивается Заказчиком сверх суммы, указанной в настоящем Приложении по ставке, установленной действующим законодательством РФ.

Стоимость одного часа оказания услуг составляет _____________________________ руб. (_______________________________), без учета НДС. НДС не облагается в связи с применением ИСПОЛНИТЕЛЕМ упрощенной системы налогообложения/ НДС уплачивается Заказчиком сверх суммы, указанной в настоящем Приложении по ставке, установленной действующим законодательством РФ (выбрать нужное).

В стоимость оказания услуг одним ВО включены все затраты Исполнителя (в том числе затраты на обучение, подготовку проекта, настройки проекта), а также все возможные дополнительные затраты по настоящему Договору. 

2. Показатели эффективности за указанный период:

SL по звонкам = ___ % (Отчет от ДДММГГГГ)	
К SL по звонкам  = ___ 

SL по заказам = ___ % (Отчет от ДДММГГГГ)	
К SL по заказам  = ___ 

LCR = ___ %	  (Отчет от ДДММГГГГ)                        
К LCR = ___ 

Доля ВО, средняя оценка качества услуг которых равна или составляет больше 80%  = ___ % (Отчет от ДДММГГГГ)	
К КАЧ 1  = ___ 

Доля звонков, получивших оценку «1» от всех звонков с оценками составляет ________% (Отчет от ДДММГГГГ)
К КАЧ 2  = ___ 
3. Расчет стоимости услуг «Call-центр» за период с «______» _________ 20___ г. по «____» _______________ 20___ г.
В соответствии с Договором № ____ оказания услуг call-центра от «___» _______ 20__ г. стоимость услуг Исполнителя по настоящему Акту в соответствии с утвержденным Сторонами расчетом:
РСУ = Количество часов, подлежащее оплате * стоимость одного часа услуг * Коэффициент выполнения показателей качества

K расчетный = (Коэффициент выполнения K SL по звонкам + Коэффициент выполнения K SL по заказам + Коэффициент выполнения K LCR, +  Коэффициент выполнения K КАЧ 1 + Коэффициент выполнения K КАЧ 2  )/ 5, и принимается равным в соответствии с таблицей:
	Пределы значения расчетного показателя
K расчетный
	Значение показателя K

	0.91-1,00
	1

	0.85-0.90
	0.9

	0.80-0.84
	0.8

	0.70-0.79
	0.7

	0.60-0.69
	0.6

	0,00-0.59
	0.5


Значение коэффициента выполнения показателей качества в отчетном периоде принимается равным _____.
С учетом применимого коэффициента выполнения показателей качества за указанный период составляет___________________________________________ руб. __ коп. без учета НДС.
 (цифрами и прописью)
НДС не облагается в связи с применением ИСПОЛНИТЕЛЕМ упрощенной системы налогообложения/ НДС уплачивается Заказчиком сверх суммы, указанной в настоящем Приложении по ставке, установленной действующим законодательством РФ (выбрать нужное).

Из них, Интернет-магазин:
______ (указать сумму без учета НДС)
Обслуживание горячей линии:
____ (указать сумму без учета НДС),


5. Настоящий Акт составлен в двух экземплярах, по одному для каждой из Сторон.


6. АДРЕСА, РЕКВИЗИТЫ и ПОДПИСИ СТОРОН:

	Исполнитель:

	Заказчик:
Публичное Акционерное общество
«Детский мир»
Место нахождения: 119415, г. Москва, просп. Вернадского, д.37, корп.3
Почтовый адрес: 127238, г. Москва, 3-й Нижнелихоборский проезд, д.3, стр.6
ИНН / КПП 7729355029 / 997350001
ОГРН 1027700047100
Счет № 40702810238090106233
в ПАО СБЕРБАНК г. Москва
БИК 044525225 
к/с 30101810400000000225


	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	

	(Ф.И.О.)
	
	(Ф.И.О.)

	
	
	

	(Должность)
	
	(Должность)


	(Подпись)
	
	(Подпись)

	«__» _______ 20__ г.       м.п.
	
	«______»_«__» ________ 20__ г.               м.п.






Акт об оказании услуги «Центр поддержки клиентов»
ФОРМА 2

г. Москва								«____» ___________ 20__ г.


Публичное акционерное общество «Детский мир», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице _____________________, действующего на основании ____________________,  с одной стороны, и ____________________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице ____________________________, действующего на основании _________________, с другой стороны, далее при совместном упоминании именуемые «Стороны», а по отдельности «Сторона», составили настоящий Акт к Договору № __________ оказания услуг call-центра и центра поддержки клиентов от «__» _______ 2021 г. о нижеследующем:

1. Исполнителем за период с «______» _________ 20___ г. по «____» _______________ 20___ г. оказаны следующие услуги, что подтверждается предоставленными Заказчиком отчетами, а именно: 
	№ п/п
	Наименование услуги
	Количество часов услуги
	Стоимость часа оказания услуги без НДС*, руб.

	
	Услуга «Центр поддержки клиентов» сеть магазинов «Детский мир» (Отчет от ДДММГГГГ)
	
	 

	Итого:
	
	



* выбрать нужное
Вариант 1 (при применении ИСПОЛНИТЕЛЕМ упрощенной системы налогообложения)
Стоимость услуг Исполнителя приведена без учёта НДС. НДС не облагается в связи с применением ИСПОЛНИТЕЛЕМ упрощенной системы налогообложения.

Вариант 2 (при применении ИСПОЛНИТЕЛЕМ общей системы налогообложения)
Стоимость услуг Исполнителя приведена без учёта НДС. НДС уплачивается Заказчиком сверх суммы, указанной в настоящем Приложении по ставке, установленной действующим законодательством РФ.

Стоимость одного часа оказания услуг составляет _____________________________ руб. (_______________________________) без учета НДС. НДС не облагается в связи с применением ИСПОЛНИТЕЛЕМ упрощенной системы налогообложения/ НДС уплачивается Заказчиком сверх суммы, указанной в настоящем Приложении по ставке, установленной действующим законодательством РФ (выбрать нужное).

2. Показатели эффективности за указанный период:

SL по звонкам = ___ % (Отчет от ДДММГГГГ)	
К SL по звонкам  = ___ 

Доля ВО, имеющих среднее значение оценки за звонки/переписку 5 баллов   = ___ % (Отчет от ДДММГГГГ)	
К КАЧ 1  = ___ 

Среднее количество действий в час за отчетный период =
             К КАЧ 2  = ___ 
3. Расчет стоимости услуг «Центр поддержки клиентов» за период с «______» _________ 20___ г. по «____» _______________ 20___ г.
В соответствии с Договором № ____ оказания услуг Центра поддержки клиентов от «___» _______ 20__ г. стоимость услуг Исполнителя по настоящему Акту в соответствии с утвержденным Сторонами расчетом:
РСУ = Количество часов, подлежащее оплате * стоимость одного часа услуг * Коэффициент выполнения показателей качества

K расчетный = (Коэффициент выполнения K SL по звонкам + Коэффициент выполнения K КАЧ 1+ Коэффициент выполнения K КАЧ 2)/ 3, и принимается равным в соответствии с таблицей:
	Пределы значения расчетного показателя
K расчетный
	Значение показателя K

	0.91-1,00
	1

	0.85-0.90
	0.9

	0.80-0.84
	0.8

	0.70-0.79
	0.7

	0.60-0.69
	0.6

	0,00-0.59
	0.5


Значение коэффициента выполнения показателей качества в отчетном периоде принимается равным _____.
С учетом применимого коэффициента выполнения показателей качества за указанный период составляет__________________________________________ руб. __ коп. без учета НДС.
(цифрами и прописью)
НДС не облагается в связи с применением ИСПОЛНИТЕЛЕМ упрощенной системы налогообложения/ НДС уплачивается Заказчиком сверх суммы, указанной в настоящем Приложении по ставке, установленной действующим законодательством РФ (выбрать нужное).

4. Настоящий Акт составлен в двух экземплярах, по одному для каждой из Сторон.

5. АДРЕСА, РЕКВИЗИТЫ и ПОДПИСИ СТОРОН:
	Исполнитель:

	Заказчик:
ПАО «Детский мир»
Публичное Акционерное общество
«Детский мир»
Место нахождения: 119415, г. Москва, просп. Вернадского, д.37, корп.3
Почтовый адрес: 127238, г. Москва, 3-й Нижнелихоборский проезд, д.3, стр.6
ИНН / КПП 7729355029 / 997350001
ОГРН 1027700047100
Счет № 40702810238090106233
в ПАО СБЕРБАНК г. Москва
БИК 044525225 
к/с 30101810400000000225


	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	

	(Ф.И.О.)
	
	(Ф.И.О.)

	
	
	

	(Должность)
	
	(Должность)


	(Подпись)
	
	(Подпись)

	«__» ______ 20__ г.       м.п.
	
	«______»_«__» _______ 20__ г.               м.п.



ФОРМЫ УТВЕРЖДАЕМ:

	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	

	(Ф.И.О.)
	
	(Ф.И.О.)

	
	
	

	(Должность)
	
	(Должность)


	(Подпись)
	
	(Подпись)

	«__» _______ 20__ г.       м.п.
	
	«__»«__» _______ 20__ г.       м.п.






Приложение № 8
к ДОГОВОРУ № __________ оказания услуг call-центра и
 цента поддержки клиентов от « »      2021 г.

г. Москва								«___» _______ 2021 г.	


1. Планирование необходимого объема услуг «Call-центр» 

1.Требуемое количество часов оказания услуг помесячно:


Исполнитель обязуется оказать следующее количество часов услуг:

	количество чч
	январь
	февраль
	март
	апрель
	май
	июнь
	июль
	август
	сентябрь
	октябрь
	ноябрь
	декабрь

	План на 2021г
	-
	-
	-
	-
	10000
	10000
	10000
	10000
	10000
	10000
	18000
	18000

	План на 2022г
	10000
	10000
	10000
	10000
	10000
	10000
	10000
	10000
	10000
	10000
	18000
	18000

	План на 2023г
	10000
	10000
	10000
	10000
	
	
	
	
	
	
	
	



Заказчик оставляет за собой право пересмотреть требуемое количество часов оказания услуг как в сторону уменьшения, так и в сторону увеличения, уведомив об этом Исполнителя за 7 (Семь) дней до начала месяца оказания услуг.


В случае изменения требований к количеству часов оказания услуг со стороны Заказчика, Заказчик направляет в адрес представителя Исполнителя, указанный в п. 11.1. настоящего Договора, письмо по электронной почте с обновленной информацией о необходимом количестве часов помесячно, который обязателен для исполнения. 
При отсутствии ответа от Исполнителя, направленный график в любом случае считается акцептованным Исполнителем и подлежит исполнению в объеме не ниже 95%. Исполнитель обязуется вывести в линию требуемое количество человеко-часов ВО согласно направленному Заказчиком плану-графику. Допустимым считается отклонение от плана-графика 5% человеко-часов.


2. Требуемое количество часов оказания услуг на каждую календарную дату:
Заказчик оставляет за собой право пересмотреть требуемое количество часов оказания услуг как в сторону уменьшения, так и в сторону увеличения, уведомив об этом Исполнителя за 7 (Семь) дней до начала месяца оказания услуг.
В случае изменения требований к количеству часов оказания услуг со стороны Заказчика, Заказчик направляет в адрес представителя Исполнителя, указанный в п. 11.1. настоящего Договора, письмо по электронной почте с обновленной информацией о необходимом количестве часов помесячно, который обязателен для исполнения. 
При отсутствии ответа от Исполнителя, направленный график в любом случае считается акцептованным Исполнителем и подлежит исполнению в объеме не ниже 95%. Исполнитель обязуется вывести в линию требуемое количество человеко-часов ВО согласно направленному Заказчиком плану-графику. Допустимым считается отклонение от плана-графика 5% человеко-часов.


Заказчик может корректировать график оказания услуг в текущем периоде. В случае необходимости снижения/увеличения часов оказания услуг не более, чем на 100 часов оказания услуг за календарную дату – не позднее, чем за 1 (один) день до даты, на которую требуются изменения. При необходимости снижения/увеличения часов оказания услуг свыше 100 часов на календарную дату, но не более чем 300 часов оказания услуг на календарную дату, - за 3 (три) дня до даты, на которую требуются изменения.

Исполнитель в течение 1 (Одного) дня с даты получения вышеуказанного графика с изменениями обязан направить Заказчику на адрес электронной почты, указанной в п. 11.1. настоящего Договора, уведомление о возможности/невозможности исполнения предусмотренного графиков объема услуг по Договору. При отсутствии ответа от Исполнителя направленный график считается акцептованным Исполнителем и подлежит исполнению в объеме не ниже 95%.

Форма плана-графика с примером заполнения:

	Дата
	День недели
	Количество часов оказания услуг
	
	Дата
	День недели
	Количество часов оказания услуг

	01.апр
	пн
	647
	
	16.апр
	вт
	849

	02.апр
	вт
	701
	
	17.апр
	ср
	1202

	03.апр
	ср
	709
	
	18.апр
	чт
	1190

	04.апр
	чт
	724
	
	19.апр
	пт
	734

	05.апр
	пт
	842
	
	20.апр
	сб
	902

	06.апр
	сб
	799
	
	21.апр
	вс
	613

	07.апр
	вс
	613
	
	22.апр
	пн
	647

	08.апр
	пн
	647
	
	23.апр
	вт
	701

	09.апр
	вт
	701
	
	24.апр
	ср
	709

	10.апр
	ср
	709
	
	25.апр
	чт
	724

	11.апр
	чт
	724
	
	26.апр
	пт
	842

	12.апр
	пт
	998
	
	27.апр
	сб
	799

	13.апр
	сб
	799
	
	28.апр
	вс
	613

	14.апр
	вс
	613
	
	29.апр
	пн
	647

	15.апр
	пн
	647
	
	30.апр
	вт
	701

	Итого часов оказания услуг за период «01» мая 2021г. по «30» апреля 2021г.: 22 746




2. Планирование необходимого объема услуг «Центр поддержки клиентов».
Требуемое количество часов оказания услуг помесячно:

Исполнитель обязуется оказать следующее количество часов услуг:

	количество чч
	январь
	февраль
	март
	апрель
	май
	июнь
	июль
	август
	сентябрь
	октябрь
	ноябрь
	декабрь

	План на 2021г
	-
	-
	-
	-
	5000
	5000
	5500
	5500
	5500
	6000
	10000
	12000

	План на 2022г
	6000
	6000
	7000
	7000
	7500
	7500
	8000
	8000
	8500
	9000
	14000
	15200

	План на 2023г
	6000
	6000
	7000
	7000
	
	
	
	
	
	
	
	



Заказчик оставляет за собой право пересмотреть требуемое количество часов оказания услуг как в сторону уменьшения, так и в сторону увеличения, уведомив об этом Исполнителя за 7 (Семь) дней до начала месяца оказания услуг.


В случае изменения требований к количеству часов оказания услуг со стороны Заказчика, Заказчик направляет в адрес представителя Исполнителя, указанный в п. 11.1. настоящего Договора, письмо по электронной почте с обновленной информацией о необходимом количестве часов помесячно, который обязателен для исполнения. 
При отсутствии ответа от Исполнителя, направленный график в любом случае считается акцептованным Исполнителем и подлежит исполнению в объеме не ниже 95%. Исполнитель обязуется вывести в линию требуемое количество человеко-часов ВО согласно направленному Заказчиком плану-графику. Допустимым считается отклонение от плана-графика 5% человеко-часов.

3. Требуемое количество часов оказания услуг на каждую календарную дату:
Заказчик оставляет за собой право пересмотреть требуемое количество часов оказания услуг как в сторону уменьшения, так и в сторону увеличения, уведомив об этом Исполнителя за 7 (Семь) дней до начала месяца оказания услуг.
В случае изменения требований к количеству часов оказания услуг со стороны Заказчика, Заказчик направляет в адрес представителя Исполнителя, указанный в п. 11.1. настоящего Договора, письмо по электронной почте с обновленной информацией о необходимом количестве часов помесячно, который обязателен для исполнения. 
При отсутствии ответа от Исполнителя, направленный график в любом случае считается акцептованным Исполнителем и подлежит исполнению в объеме не ниже 95%. Исполнитель обязуется вывести в линию требуемое количество человеко-часов ВО согласно направленному Заказчиком плану-графику. Допустимым считается отклонение от плана-графика 5% человеко-часов.

Заказчик может корректировать график оказания услуг в текущем периоде. В случае необходимости снижения/увеличения часов оказания услуг не более, чем на 100 часов оказания услуг за календарную дату – не позднее, чем за 1 (один) день до даты, на которую требуются изменения. При необходимости снижения/увеличения часов оказания услуг свыше 100 часов на календарную дату, но не более чем 300 часов оказания услуг на календарную дату, - за 3 (три) дня до даты, на которую требуются изменения.

Исполнитель в течение 1 (Одного) дня с даты получения вышеуказанного графика с изменениями обязан направить Заказчику на адрес электронной почты, указанной в п. 11.1. настоящего Договора, уведомление о возможности/невозможности исполнения предусмотренного графиков объема услуг по Договору. При отсутствии ответа от Исполнителя направленный график считается акцептованным Исполнителем и подлежит исполнению в объеме не ниже 95%.

Форма плана-графика с примером заполнения:

	Дата
	День недели
	Количество часов оказания услуг
	
	Дата
	День недели
	Количество часов оказания услуг

	01.апр
	пн
	647
	
	16.апр
	вт
	849

	02.апр
	вт
	701
	
	17.апр
	ср
	1202

	03.апр
	ср
	709
	
	18.апр
	чт
	1190

	04.апр
	чт
	724
	
	19.апр
	пт
	734

	05.апр
	пт
	842
	
	20.апр
	сб
	902

	06.апр
	сб
	799
	
	21.апр
	вс
	613

	07.апр
	вс
	613
	
	22.апр
	пн
	647

	08.апр
	пн
	647
	
	23.апр
	вт
	701

	09.апр
	вт
	701
	
	24.апр
	ср
	709

	10.апр
	ср
	709
	
	25.апр
	чт
	724

	11.апр
	чт
	724
	
	26.апр
	пт
	842

	12.апр
	пт
	998
	
	27.апр
	сб
	799

	13.апр
	сб
	799
	
	28.апр
	вс
	613

	14.апр
	вс
	613
	
	29.апр
	пн
	647

	15.апр
	пн
	647
	
	30.апр
	вт
	701

	Итого часов оказания услуг за период «__» ______ 20__г. по «__» ______ 20__г.: 22 746




4. АДРЕСА И РЕКВИЗИТЫ СТОРОН:


	Исполнитель:

	Заказчик:
Публичное Акционерное общество
«Детский мир»
Место нахождения: 119415, г. Москва, просп. Вернадского, д.37, корп.3
Почтовый адрес: 127238, г. Москва, 3-й Нижнелихоборский проезд, д.3, стр.6
ИНН / КПП 7729355029 / 997350001
ОГРН 1027700047100
Счет № 40702810238090106233
в ПАО СБЕРБАНК г. Москва
БИК 044525225 
к/с 30101810400000000225 


	Со стороны Исполнителя:
	
	Со стороны Заказчика:

	
	
	 

	(Ф.И.О.)
	
	(Ф.И.О.)

	Генеральный директор
	
	

	(Должность)
	
	(Должность)


	(Подпись)
	
	(Подпись)

	«__» _______ 20__ г.       м.п.
	
	«__» _______ 20__ г.       м.п.
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