ДОГОВОР № ___
возмездного оказания услуг

город Москва									«___» ______ 2024 года

[bookmark: _gjdgxs][bookmark: _Hlk95234363]Автономная некоммерческая организация «Больше, чем путешествие» 
(АНО «Больше, чем путешествие», АНО «БЧП»), именуемая в дальнейшем «Заказчик», в лице _____________, действующего на основании ______________, с одной стороны, и
________ (_________), именуемое(ая) в дальнейшем «Исполнитель», в лице ____________, действующего на основании ______________, с другой стороны, вместе именуемые «Стороны», а по отдельности – «Сторона», заключили настоящий Договор (далее по тексту – «Договор» или «настоящий Договор») о нижеследующем:

1. Предмет договора
[bookmark: _30j0zll][bookmark: _Hlk133919447]1.1. Исполнитель обязуется оказать услуги онлайн-поддержки и онлайн сопровождения участников Программы гражданско-патриотического и общественно полезного молодежного туризма «Больше, чем путешествие» (далее по тексту – услуги), а Заказчик обязуется принять и оплатить оказанные надлежащим образом услуги в порядке и на условиях, предусмотренных настоящим Договором. 
1.2. Требования, условия, сроки, порядок, объем, место оказания услуг, цена услуг, а также иные характеристики услуг согласованы Сторонами в Техническом задании (Приложение № 1 к настоящему Договору) и Спецификации (Приложение № 2 к настоящему Договору), являющихся неотъемлемой частью настоящего Договора.

2. Права и обязанности Сторон
[bookmark: _1fob9te]2.1. Исполнитель обязуется:
2.1.1. Оказать услуги, предусмотренные п. 1.1 настоящего Договора, в соответствии 
с Техническим заданием и Спецификацией, при исполнении обязательств по настоящему Договору руководствоваться требованиями к услугам, предусмотренными настоящим Договором, обязательными нормами и правилами (СанПиН, ГОСТ и т.д.), а также иными обязательными документами, действующими в период исполнения обязательств по Договору.
2.1.2. Обеспечить соответствие оказанных услуг требованиям качества, безопасности жизни и здоровья, а также иным требованиям безопасности (санитарным нормам и правилам, государственным стандартам), сертификации и лицензирования, установленным законодательством Российской Федерации и настоящим Договором.
2.1.3. Предоставлять Заказчику по его запросам информацию и документы в предусмотренных настоящим Договором случаях, а также своевременно предоставлять Заказчику достоверную информацию о ходе исполнения своих обязательств.
2.1.4. Немедленно предупредить Заказчика и до получения от него указаний приостановить оказание услуг при обнаружении возможных неблагоприятных для Заказчика последствий выполнения его указаний о способе исполнения обязательств по Договору либо иных, не зависящих от Исполнителя обстоятельств, которые грозят достижению результата исполнения обязательств по Договору 
или создают невозможность их выполнения в срок.
2.1.5. Своевременно и надлежащим образом представить Заказчику отчетную документацию 
на условиях настоящего Договора.
2.1.6. Исполнять иные обязательства, предусмотренные законодательством Российской Федерации и настоящим Договором.
2.2. Исполнитель вправе:
2.2.1. Требовать от Заказчика принять надлежащим образом оказанные услуги в порядке 
и в сроки, предусмотренные настоящим Договором.
2.2.2. Требовать своевременной оплаты принятых Заказчиком услуг.
2.2.3. Привлечь для оказания услуг по настоящему Договору третьих лиц (подрядчиков, исполнителей или любых иных лиц, привлекаемых для выполнения обязательств по настоящему Договору) (далее – соисполнители) по своему выбору, при этом Исполнитель, в случае привлечения к оказанию услуг соисполнителей, несет ответственность за действия (бездействия) соисполнителей как за свои собственные в полном объеме.

2.3. Заказчик обязуется:
2.3.1. Обеспечить своевременную приемку и оплату надлежащим образом оказанных услуг, 
в порядке и сроки, предусмотренные настоящим Договором.
2.3.2. Оказывать содействие Исполнителю в исполнении обязательств по настоящему Договору 
в объеме и на условиях, предусмотренных в настоящем Договоре.
2.4. Заказчик вправе:
2.4.1. Требовать от Исполнителя надлежащего исполнения обязательств по настоящему Договору.
2.4.2. Требовать от Исполнителя своевременного устранения недостатков, обнаруженных 
при оказании услуг.
2.4.3. Проверять ход и качество выполнения Исполнителем обязательств по настоящему Договору.
2.4.4. Отказаться от приемки и оплаты услуг, не соответствующих условиям настоящего Договора. 
2.4.5. Перенести сроки оказания услуг или отказаться от услуг без применения санкций, предусмотренных разделом 7 Договора, при условии уведомления Исполнителя о подобных изменениях в письменном виде либо по электронной почте не позднее 7 (семи) календарных дней после заключения настоящего Договора.
2.4.6. В случае уведомления Исполнителя о переносе срока оказания услуг или отказе 
от оказания услуг в срок, превышающий 7 (семь) календарных дней после заключения настоящего Договора, Заказчик обязуется по требованию Исполнителя компенсировать подтвержденные расходы Исполнителя, при условии, что у Исполнителя отсутствовала возможность отказа от заказанных и оплаченных им услуг.
2.4.7. Мотивированно требовать от Исполнителя произвести замену (отстранить) работника Исполнителя или иного привлеченного им лица от оказания услуг.

3. Сроки оказания услуг, приемка оказанных услуг
[bookmark: _3znysh7]3.1. Услуги, указанные в п. 1.1 настоящего Договора, оказываются в сроки, предусмотренные 
в Техническом задании (Приложение № 1 к настоящему Договору). 
[bookmark: _Hlk95315999][bookmark: _Hlk101957074][bookmark: _Hlk95313334]3.2. В течение 10 (десяти) рабочих дней с даты окончания каждого отчетного периода оказания услуг по настоящему Договору (отчетным периодом по настоящему Договору является календарный квартал) Исполнитель направляет в адрес Заказчика подписанный со своей стороны Акт сдачи-приемки оказанных услуг по форме, предусмотренной в Приложении № 3 к настоящему Договору в 2 (двух) экземплярах, Отчет об оказанных услугах по форме, предусмотренной в Приложении № 4 к настоящему Договору, с приложением отчетной документации, предусмотренной Техническим заданием. Отчетная документация предоставляется на электронном и бумажном носителях и должна быть прошита, пронумерована и заверена подписью уполномоченного лица Исполнителя и скреплена печатью Исполнителя (при наличии).
3.3. Заказчик в течение 15 (пятнадцати) рабочих дней со дня получения документов, указанных в п. 3.2 настоящего Договора, осуществляет проверку оказанных услуг на предмет их соответствия условиям настоящего Договора и в случае отсутствия замечаний направляет Исполнителю подписанный со своей стороны Акт сдачи-приемки оказанных услуг, а в случае наличия замечаний – мотивированный отказ от его подписания.
3.4. В процессе проверки результата оказанных услуг на предмет их соответствия условиям настоящего Договора Заказчик вправе запрашивать (как в письменной форме, так и в устной) 
у Исполнителя необходимые разъяснения. 
3.5. Исполнитель обязан устранить указанные в мотивированном отказе недостатки в течение 
5 (пяти) рабочих дней с даты его получения и повторно направить Заказчику полный комплект надлежащим образом оформленных документов.
3.6. Повторная приемка оказанных услуг производится в аналогичном порядке согласно п. 3.3 настоящего Договора.
3.7. Если Исполнитель не предоставил Заказчику полный комплект надлежащим образом оформленных документов в соответствии с п. 3.2 настоящего Договора, услуги считаются 
не оказанными до момента предоставления Исполнителем этих документов в полном объеме 
и оформленных надлежащим образом.

[bookmark: _2et92p0]4. Цена договора и порядок расчетов
[bookmark: _tyjcwt][bookmark: _GoBack]4.1. Цена настоящего Договора является предельной и составляет  рублей 00 копеек, в том числе НДС (20 %) __________ (___________) рублей ___ копеек / НДС не облагается (указать соответствующие статьи НК РФ).
[bookmark: _Hlk95317427][bookmark: _Hlk101520460]4.2. Цена настоящего Договора включает в себя все расходы Исполнителя, связанные с оказанием услуг, в том числе вознаграждение за передачу исключительных прав на созданные результаты интеллектуальной деятельности (если применимо), уплату налогов, пошлин, сборов, расходы по оплате стоимости работ сторонних организаций и третьих лиц и других обязательных платежей, которые необходимо выплатить при исполнении Договора, а также расходы на материалы, необходимые для оказания услуг и расходы, напрямую не упомянутые, но необходимые для выполнения обязательств по настоящему Договору, если настоящим Договором, включая все приложения к нему, прямо не предусмотрено исключение из цены Договора (стоимости услуг) и отнесение за счет Заказчика конкретных видов расходов, связанных с оказанием услуг по настоящему Договору. 
4.3. Стоимость конкретного вида услуг и размер вознаграждения за передачу исключительных прав на созданные результаты интеллектуальной деятельности (если применимо) установлены Сторонами в Спецификации (Приложение № 2 к настоящему Договору).
4.4.	Оплата стоимости услуг, фактически оказанных в отчетном периоде, осуществляется Заказчиком в соответствии со Спецификацией (Приложение № 2 к настоящему Договору) в течение 15 (пятнадцати) рабочих дней с даты подписания Сторонами Акта сдачи-приемки оказанных услуг на основании выставленного Исполнителем счета и предоставления всех отчетных и подтверждающих документов, предусмотренных настоящим Договором, путем перечисления денежных средств с лицевого счета Заказчика на расчётный счет Исполнителя, указанный в разделе «Адреса, реквизиты и подписи Сторон» настоящего Договора. Исполнитель выставляет счет на основании подписанного Сторонами Акта сдачи-приемки оказанных услуг.
4.5. Датой платежа считается дата списания денежных средств с лицевого (расчетного) счета Заказчика.
4.6. Исполнитель, в целях верного осуществления Заказчиком расчетов с Исполнителем, обязуется указывать в счетах банковские реквизиты, указанные в разделе «Адреса, реквизиты и подписи сторон» настоящего Договора. В случае если у Исполнителя изменяются банковские реквизиты, то Исполнитель обязан не позднее чем на следующий рабочий день после таких изменений 
в письменной форме сообщить об этом Заказчику, после чего Стороны вносят соответствующие изменения посредством заключения дополнительного соглашения к настоящему Договору. 
4.7. В случае если Исполнитель не сообщил об изменении своих банковских реквизитов 
в порядке, предусмотренном п. 4.6 настоящего Договора, то он самостоятельно несет все риски, связанные с перечислением Заказчиком денежных средств на указанные в разделе «Адреса, реквизиты 
и подписи сторон» настоящего Договора банковские реквизиты Исполнителя. В этом случае Заказчик 
не считается нарушившим свои обязательства по срокам осуществления расчетов по настоящему Договору.
4.8. Заказчик имеет право удержать сумму неисполненных Исполнителем требований об уплате неустоек (штрафов, пеней) из суммы, подлежащей оплате Исполнителю.
4.9. Оплата по Договору осуществляется за счет следующего источника финансирования – субсидия / грант в форме субсидий АНО «Больше, чем путешествие» в соответствии с Соглашением о предоставлении из федерального бюджета субсидий, в том числе грантов в форме субсидий, юридическим лицам, индивидуальным предпринимателям, а также физическим лицам (далее – Соглашение).
4.10. В связи с этим Стороны обязуются при осуществлении расчетов за счет субсидии / грантов в форме субсидий указывать в платежных и расчетных документах-основаниях, реестре документов – оснований идентификатор соглашения: идентификатор государственного контракта (далее – ИГК). Номер и реквизиты Соглашение и ИГК Стороны указывают путем подписания дополнительного соглашения к Договору.
4.11. Настоящим Стороны дают свое согласие на осуществление в рамках настоящего Договора 
в отношении них проверки Федеральным агентством по делам молодежи соблюдения порядка и условий предоставления гранта Заказчику, в том числе в части достижения результатов предоставления такого гранта, проверки органами государственного финансового контроля соблюдения Заказчиком порядка 
и условий предоставления гранта в соответствии со статьями 268.1 и 269.2 Бюджетного кодекса Российской Федерации. В случае привлечения соисполнителей Исполнитель обязуется включить такое согласие в текст заключаемых с ними соглашений.

[bookmark: _1t3h5sf]5. Требования к качеству и гарантийные обязательства
[bookmark: _4d34og8]5.1. Исполнитель гарантирует качество исполнения своих обязательств и их полное соответствие условиям настоящего Договора и законодательству Российской Федерации.
5.2. Обязательства Исполнителя должны выполняться в полном соответствии с действующим 
в Российской Федерации стандартами, техническими регламентами, санитарными и фитосанитарными нормами, требованиями пожарной безопасности. 
[bookmark: _Hlk103353495][bookmark: _Hlk103351870][bookmark: _Hlk103353656]5.3. Гарантийный срок на материальный результат оказанных услуг (если он возникает 
при оказании услуг и данное условие применимо), в течение которого он должен соответствовать условиям Договора о качестве, составляет 12 (двенадцать) месяцев с даты подписания Акта сдачи-приемки оказанных услуг.
При возникновении в результате оказания услуг по настоящему Договору материального результата Исполнитель обязуется передать его Заказчику в сроки, предусмотренные разделом 3 настоящего Договора, с составлением первичных документов о передаче, предусмотренных действующим законодательством и обычаями делового оборота (товарная накладная по форме ТОРГ-12/ универсальный передаточный документ). 
Гарантийный срок на материальный результат оказанных услуг должен соответствовать гарантийным требованиям, предъявляемым к такому виду услуг (если применимо), и должен подтверждаться документами от Исполнителя. 
5.4. При обнаружении дефектов материального результата оказанных услуг в период гарантийного срока, возникших по независящим от Заказчика причинам, Исполнитель обязан за свой счет устранить дефекты в срок 10 (десять) календарных дней с момента получения письменного уведомления от Заказчика.

6. Ответственность Сторон
[bookmark: _2s8eyo1]6.1. За невыполнение или ненадлежащее выполнение обязательств по настоящему Договору Стороны несут ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации 
и настоящим Договором.
[bookmark: _17dp8vu]6.2. За нарушение Исполнителем сроков оказания услуг, предусмотренных настоящим Договором, Заказчик вправе взыскать с Исполнителя неустойку (пени) в размере 0,1% от цены настоящего Договора за каждый день просрочки, начиная со дня, следующего за днем окончания установленного настоящим Договором срока выполнения Исполнителем своих обязательств.
6.3. За нарушение сроков оплаты Исполнитель вправе взыскать с Заказчика неустойку (пени) 
в размере 0,1% от неоплаченной в срок суммы за каждый день просрочки исполнения обязательства. Положения настоящего пункта не применяются к обязательствам Заказчика об авансировании.
6.4. Исполнитель несет ответственность за причинение ущерба Заказчику или третьим лицам в процессе оказания услуг. Исполнитель обязан компенсировать Заказчику ущерб в течение 5 (пяти) рабочих дней после получения от Заказчика соответствующего требования с приложением документов, подтверждающих понесенные затраты.
6.5. В случае предъявления третьими лицами претензий к Заказчику в связи с использованием Заказчиком результата оказанных услуг, Исполнитель обязан принять участие в разрешении спора на стороне Заказчика, а в случае взыскания с Заказчика денежных средств – компенсировать Заказчику убытки в течение 5 (пяти) рабочих дней после получения от Заказчика соответствующего требования с приложением документов, подтверждающих понесенные затраты.
6.6. Если по причине неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательств по Договору со стороны Исполнителя было перенесено или отменено мероприятие, для участия в котором или для проведения которого были заказаны услуги, Заказчик имеет право взыскать с Исполнителя штраф в размере стоимости услуг по Договору.
6.7. За каждый факт неисполнения или ненадлежащего исполнения Исполнителем обязательств, предусмотренных Договором, за исключением просрочки исполнения обязательств, предусмотренных Договором, в том числе за предоставление неполного комплекта документов и (или) неправильно оформленных отчетных документов, Заказчик вправе потребовать от Исполнителя уплаты неустойки (штрафа) в размере 5% от цены Договора. Уплата неустойки (штрафа) не освобождает Исполнителя от исполнения обязательств по настоящему Договору.
6.8. Исполнитель, не исполнивший или ненадлежащим образом исполнивший обязательства 
по Договору, обязан возместить Заказчику убытки в полной сумме сверх предусмотренных Договором неустоек.

7. Обстоятельства непреодолимой силы
[bookmark: _3rdcrjn]7.1. Стороны освобождаются от ответственности за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств по Договору, если докажут, что ненадлежащее исполнение оказалось следствием обстоятельств непреодолимой силы, то есть чрезвычайных и непредотвратимых при данных условиях обстоятельств, под которыми понимаются гражданские волнения, эпидемии, блокада, эмбарго, землетрясения, наводнения, пожары или другие стихийные бедствия. 
7.2. В случае наступления обстоятельств непреодолимой силы Сторона, для которой надлежащее исполнение стало невозможным, обязана в течение 5 (пяти) рабочих дней уведомить 
в письменной форме об этом другую Сторону. Несвоевременное уведомление об обстоятельствах непреодолимой силы лишает соответствующую Сторону права ссылаться на них в дальнейшем.
7.3. К уведомлению должен быть приложен документ, выданный уполномоченным государственным органом, подтверждающий наличие и продолжительность действия обстоятельств непреодолимой силы. При наступлении обстоятельств непреодолимой силы срок исполнения обязательств по Договору отодвигается соразмерно времени действия данных обстоятельств, поскольку эти обстоятельства значительно влияют на исполнение условий Договора в срок.
7.4. Если наступившие обстоятельства, перечисленные в п. 7.1 настоящего Договора, продолжают действовать более 2 (двух) месяцев с момента получения уведомления 
об их возникновении и Стороны утрачивают интерес в Договоре, любая из Сторон вправе отказаться 
от Договора в одностороннем порядке.

8. Конфиденциальность
[bookmark: _26in1rg]8.1. Вся конфиденциальная информация, полученная Исполнителем в связи с заключением или исполнением настоящего Договора, подлежит передаче третьим лицам только по письменному согласованию Заказчика. Стороны обязуются принимать все необходимые меры для предотвращения разглашения указанной информации.
8.2. Стороны обязуются соблюдать положения Федерального закона от 29.07.2004 № 98-ФЗ 
«О коммерческой тайне», Федерального закона от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации», Федерального закона от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных». Стороны обязуются обеспечить конфиденциальность сведений, относящихся к предмету настоящего Договора, ходу выполнения обязательств и полученным результатам.
8.3. Положения настоящего раздела не распространяются на случаи, когда передача информации третьим лицам обусловлена требованиями законодательства Российской Федерации.
8.4. В случае нарушения обязательств, установленных в данном разделе, виновная Сторона уплачивает неустойку (штраф) в размере 5% от цены настоящего Договора.

9. Антикоррупционная оговорка
[bookmark: _lnxbz9]9.1. При исполнении своих обязательств по настоящему Договору Стороны, 
их аффилированные лица, работники или посредники не осуществляют действия, квалифицируемые законодательством Российской Федерации как злоупотребление служебным положением, дача взятки, получение взятки, посредничество во взяточничестве, злоупотребление полномочиями, коммерческий подкуп либо иное незаконное использование физическим лицом своего должностного положения 
в целях получения выгоды в виде денег, ценностей, иного имущества или услуг имущественного характера, иных имущественных прав для себя или для третьих лиц либо незаконное предоставление такой выгоды указанному лицу другими физическими лицами, совершение указанных деяний от имени или в интересах юридического лица, а также действия, нарушающие требования законодательства Российской Федерации и международных актов о противодействии коррупции и легализации (отмыванию) доходов, полученных преступным путем.
9.2. В случае возникновения у Стороны подозрений, что произошло или может произойти нарушение каких-либо антикоррупционных условий, соответствующая Сторона обязуется уведомить другую Сторону в письменной форме с указанием на факты или с предоставлением материалов, достоверно подтверждающих или дающих основание предполагать, что произошло или может произойти нарушение каких-либо положений настоящего раздела. После письменного уведомления, соответствующая Сторона имеет право приостановить исполнение обязательств по настоящему Договору до получения подтверждения, что нарушения не произошло или не произойдет. 
Это подтверждение должно быть направлено в течение 5 (пяти) рабочих дней с даты направления письменного уведомления.
9.3. В случае нарушения одной Стороной обязательств воздерживаться от запрещенных 
в данном разделе действий и/или неполучения другой Стороной в установленный Договором срок подтверждения, что нарушения не произошло или не произойдет, другая Сторона имеет право расторгнуть Договор в одностороннем порядке полностью или в части, направив письменное уведомление о расторжении. Сторона, по чьей инициативе был расторгнут Договор в соответствии 
с положениями настоящего раздела, вправе требовать возмещения реального ущерба, возникшего 
в результате такого расторжения.

10. Порядок урегулирования споров
[bookmark: _35nkun2]10.1. В случае возникновения любых противоречий, претензий и разногласий, а также споров, связанных с исполнением настоящего Договора, Стороны предпринимают усилия для урегулирования таких противоречий, претензий и разногласий путем переговоров. Все достигнутые договоренности Стороны оформляют в виде дополнительных соглашений, подписанных Сторонами.
10.2. До передачи спора на разрешение арбитражного суда Стороны принимают меры 
к его урегулированию в претензионном порядке.
10.3. Претензия должна быть направлена в письменном виде с приложением документов, подтверждающих обоснованность претензии. По полученной претензии Сторона должна дать письменный ответ на заявленные претензионные требования в срок не позднее 10 (десяти) рабочих дней с даты ее получения. 
10.4. Если претензионные требования подлежат денежной оценке, в претензии указывается требуемая сумма и ее полный и обоснованный расчет.
10.5. В случае невыполнения Сторонами своих обязательств и недостижения взаимного согласия споры по настоящему Договору разрешаются в Арбитражном суде города Москвы.

11. Срок действия и порядок расторжения Договора
[bookmark: _1ksv4uv]11.1. Настоящий Договор вступает в силу с момента его подписания и действует до полного исполнения Сторонами своих обязательств.
[bookmark: _44sinio]11.2. Все изменения и дополнения к Договору действительны, если совершены в письменной форме и подписаны обеими Сторонами. Соответствующие дополнительные соглашения Сторон являются неотъемлемой частью Договора.
11.3. Настоящий Договор может быть расторгнут по соглашению Сторон, решению суда 
или Стороной в одностороннем внесудебном порядке по основаниям, предусмотренным законодательством Российской Федерации или настоящим Договором.
11.4. Заказчик вправе отказаться от исполнения обязательств по Договору без указания причин при условии оплаты Исполнителю фактически понесенных им расходов. Исполнитель вправе отказаться от исполнения обязательств по договору без указания причин лишь при условии полного возмещения Заказчику убытков.
11.5. Заказчик вправе принять решение об одностороннем отказе от исполнения Договора, если в ходе исполнения Договора установлено, что:
а) Исполнитель и (или) оказываемые услуги перестали соответствовать установленным Техническим заданием требованиям; 
б) при определении Исполнителя последний представил недостоверную информацию о своем соответствии и (или) соответствии оказываемых услуг требованиям, что позволило ему стать победителем закупочной процедуры;
в) в случае неоднократного неисполнения или ненадлежащего исполнения Исполнителем своих обязательств по Договору.
11.6. Уведомление о досрочном расторжении Договора должно быть направлено другой Стороне в порядке, установленном п. 12.1 Договора, не менее чем за 10 (десять) календарных дней до предполагаемой даты расторжения Договора. 
11.7. Расторжение Договора влечет за собой прекращение обязательств Сторон по нему, но не освобождает от ответственности за неисполнение обязательств, которые имели место до расторжения Договора, а также не освобождает Исполнителя от обязанности предоставления полного комплекта отчетных документов.

[bookmark: _2jxsxqh][bookmark: _Hlk101957242]12. Прочие условия
[bookmark: _z337ya]12.1. Если иное прямо не предусмотрено настоящим Договором, извещения, уведомления, требования и иные юридически значимые сообщения (далее – сообщения) направляются Сторонами любым из следующих способов:
– заказным письмом с уведомлением о вручении;
– курьерской доставкой; в этом случае факт получения документа должен подтверждаться отметкой о принятии, которая содержит его наименование и дату получения, а также фамилию, инициалы, должность и подпись лица, получившего данный документ;
– посредством системы электронного документооборота (при наличии такой возможности у обеих Сторон);
– по электронной почте или иным способом связи при условии, что он позволяет достоверно установить от кого исходило сообщение и кому оно адресовано.
12.2. Все юридически значимые сообщения должны направляться исключительно по адресам, которые указаны в разделе настоящего Договора «Адреса, реквизиты и подписи сторон». Направление сообщения по другим адресам не может считаться надлежащим. Стороны обязаны незамедлительно письменно уведомить друг друга об изменении своего места нахождения, почтового адреса, номеров телефонов, банковских реквизитов и адреса электронной почты.
12.3. Сообщение считается доставленным и в тех случаях, если оно поступило лицу, которому оно направлено (адресату), но по обстоятельствам, зависящим от него, не было ему вручено или адресат не ознакомился с ним (в частности, при возврате отправителю заказного письма с отметкой 
«за истечением срока хранения», такое письмо считается полученным адресатом с момента 
его поступления в соответствующее отделение связи).
[bookmark: _3j2qqm3]12.4. Нумерация и названия различных разделов и пунктов настоящего Договора даны лишь для удобства пользования и не влияют на толкование самого Договора.
12.5. Настоящий Договор составлен в двух экземплярах, имеющих равную юридическую силу, по одному для каждой из Сторон. Во всем, что не предусмотрено настоящим Договором, Стороны руководствуются законодательством Российской Федерации.
12.6. Неотъемлемой частью настоящего Договора являются следующие приложения:
– Приложение № 1: Техническое задание.
– Приложение № 2: Спецификация.
– Приложение № 3: Форма Акта сдачи-приемки оказанных услуг.
– Приложение № 4: Форма Отчета об оказанных услугах.

13. Адреса, реквизиты и подписи Сторон
	Заказчик:
	Исполнитель:

	Автономная некоммерческая организация «Больше, чем путешествие» АНО «БОЛЬШЕ, ЧЕМ ПУТЕШЕСТВИЕ» АНО «БЧП»

Юридический адрес: 109028, г. Москва, вн. тер.
г. Муниципальный округ Таганский,
ул. Земляной Вал, д. 50А, стр. 3, этаж 7
info@morethantrip.ru
ИНН 9704178727
КПП 770901001
ОКПО 78942795
ОГРН 1227700772870


________________________ ___________
М.П.
	__________

Место нахождения юридического лица: город ________

Адрес: _______

ОГРН _______
ИНН _______/ КПП ________
ОКПО _______

Банковские реквизиты: ___________




E-mail: ___________
Тел: __________

______________





________________________ ______________
М.П.
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[bookmark: _heading=h.gjdgxs][bookmark: __DdeLink__186533_540897539]Приложение № 1 
к Договору возмездного оказания услуг 
от «___» ______ 2024 года № ____

Техническое задание 
на оказание услуг онлайн-поддержки и онлайн-сопровождения участников 
Программы гражданско-патриотического и общественно полезного молодежного туризма «Больше, чем путешествие»
1. Термины и определения

Входящий телефонный вызов – входящий звонок от участника Программы, полученный Оператором Контакт-центра, зарегистрированный оборудованием Исполнителя.
Голосовой робот - информатор - автоматический вызов, направленный с помощью оборудования Исполнителя на телефонный номер Участника, совершенный при участии автоматизированного прозвона роботом.
Дашборд - онлайн документ в виде сводной таблицы с фиксируемыми показателями произведенной работы лаконично представленными статистическими данными.
Заказчик – Автономная некоммерческая организация «Больше, чем путешествие».
Исполнитель – юридическое лицо, с которым заключен настоящий Договор.
Исходящий телефонный вызов – вызов, направленный с помощью оборудования Исполнителя на телефонный номер Участника, совершенный при участии Оператора Контакт-центра или голосового робота-информатора. Под результативным Исходящим Вызовом понимается исходящий вызов, в ходе которого достигнута цель звонка, указанная в Рабочем задании.
Контакт-центр – совокупность операторских рабочих мест, сотрудников Исполнителя, набор телекоммуникационного оборудования Исполнителя и программного обеспечения Исполнителя, позволяющего совершать и обрабатывать Входящие и Исходящие Вызовы в интересах Заказчика.
Личный кабинет – страница в информационно-телекоммуникационной сети Интернет, к которой Участник получает доступ после прохождения регистрации и/или авторизации в Поисковой системе. Личный кабинет предназначен для хранения персональной информации Участника, информации о выбранных туристических маршрутах, о забронированных туристических поездках, сведений о доступных и представленных Сертификатах, информационных и туристических документов, просмотра статистической информации о выбранных поездках и получения уведомлений от Администратора.
Обработка вызовов – совокупность действий, производимых с участием или без участия Оператора Контакт-центра, в отношении Вызовов, согласованная между Исполнителем и Заказчиком и отраженная в Техническом задании.
Объем планируемой нагрузки – количество минут Входящих и Исходящих вызовов, обработанных Исполнителем.
Оператор Контакт-центра – сотрудник Контакт-центра Исполнителя, обеспечивающий совершение и обработку Исходящих и Входящих Вызовов в соответствии с Техническим заданием, утвержденным между Сторонами.
Ответственное лицо – сотрудник (сотрудники) Исполнителя или сотрудник (сотрудники) Заказчика, персонально обеспечивающий коммуникации для целей исполнения настоящего Договора.
Отчетный период – квартал, в котором Исполнителем были оказаны Услуги.
Общий срок оказания услуг: услуги оказываются в период с 01.01.2025 г. по 31.12.2025 г. в соответствии с требованиями, установленными 
в Техническом заданием и Договором.
Положение Программы - Положение о программе гражданско- патриотического и общественно полезного молодежного туризма «Больше, чем путешествие».
Претензия – письменное или устное обращение Заказчика, в котором выражены элементы нарушенных прав Заказчика и содержатся требования 
к каким-либо действиям на их устранение, при условии, что Заказчик сообщает информацию или выражает недовольство:
· по вопросам ненадлежащего качества продукта/услуги/информации, предоставленных компанией; 
· некорректными, по мнению обратившегося, действиями сотрудника/сотрудников компании и/или ее контрагентов.
Программа – программа гражданско-патриотического и общественно полезного молодежного туризма «Больше, чем путешествие».
Проект – Услуги, оказываемые Исполнителем в интересах Заказчика на условиях заключенного между Исполнителем и Заказчиком Договора 
и Технического Задания.
Смс - уведомления - смс-рассылка на номера Участников с информационным сообщениям, предоставленным Заказчиком.
Техническое задание – согласованное между Исполнителем и Заказчиком описание регламента Обработки Вызовов/Сообщений, являющееся неотъемлемой частью настоящего Договора.
Туристическая поездка – комплекс услуг, оказываемых за общую цену (независимо от включения в общую цену стоимости экскурсионного обслуживания и/или других услуг, а также состава включенных услуг и длительности поездки) на территории Российской Федерации. Туристическая поездка приобретается в пользу Участника.
Туристический маршрут – маршрут (программа путешествия), разработанный в соответствии с требованиями настоящего положения, размещенный в Поисковой системе и доступный для выбора Участниками в качестве Туристической поездки, а также доступный для самостоятельного путешествия.
Услуги – комплекс услуг Контакт-центра Исполнителя, оказываемых Заказчику на условиях настоящего Договора и Рабочего задания, утвержденного между Сторонами.
Участник – гражданин Российской Федерации, иностранный гражданин или лицо без гражданства, получивший возможность отправиться 
в путешествие по туристическим маршрутам Программы используя Сертификат.
Часто задаваемые вопросы - раздел в системе HelpDesk, содержащий ответы на популярные вопросы участников, помогая операторам Контакт-центра разобраться в продукте и верно консультировать участников.
SLA – (Service Level Agreement, соглашение об уровне сервиса) – соглашение между Заказчиком и поставщиком услуг, описывающее параметры качественных и количественных показателей предоставления этих услуг.  
HelpDesk система - Функциональная HelpDesk система, приём заявок через е-майл, ServiceDesk портал, база знаний. Хелпдеск, тикет система для качественной поддержки. 


2. Требования к ежеквартальной отчетности:

Исполнитель ежеквартально направляет Заказчику в электронном (на usb-флеш-накопителе) и бумажном виде Аналитический отчет по форме Приложения №4 к Договору, включающий:
· Отчет в разрезе входящих обращений (за квартал) - Таблица №3 по форме согласно Приложению №1 к Техническому заданию;
· Отчет об исходящих звонках (за квартал)- Таблица №3 по форме согласно Приложению №4 к Техническому заданию;
· Отчет показателя «процент недозвона» до абонента в разрезе операторов с установленной периодичностью: месяц/квартал;
· Таблица отслеживания индивидуального показателя следования скриптам (за квартал)– Таблица №1 по форме согласно Приложению №5 к Техническому заданию;
· Таблица отслеживания SL (за квартал) - Таблица №1 по форме согласно Приложению № 6 к Техническому заданию
· Статистика поступивших и зарегистрированных в системе HelpDesk обращений с разбивкой по тематикам и статусу обработки: решен, в работе, не решен (за квартал);
· Сохраненные аудиозаписи разговоров на флеш-накопителе (за квартал);
· Исполнитель подтверждает квалификацию Операторов Контакт-центра путем приложения к аналитическому отчету документов за весь период действия копий договоров Исполнителя с операторами с указанием всех данных договора, а также результатов квалификационных отборов Операторов.

Ежеквартальный отчет предоставляется в электронном виде (на электронном носителе USB), а также в печатной форме в двух экземплярах. Отчетные документы должны быть выполнены любым печатным способом на одной стороне листа белой бумаги формата А4, а также в электронном виде в одном из следующих форматов: .doc, .docx, .xls, .xlsx. Все документы, указанные в настоящем пункте, предоставляются также в виде скан-копий в формате .pdf.
Структура отчетной документации должна соответствовать порядку, наименованию и составу услуг Технического задания. 
Отчетные материалы, передаваемые на электронном носителе в составе отчетной документации, должны содержать электронные документы, предусмотренные составом отчетной документации Технического задания. 
*В случае привлечения Исполнителем для оказания услуг по настоящему Договору третьих лиц (соисполнителей), Заказчик вправе запросить у Исполнителя подтверждающие документы: копии договоров; копии актов выполненных работ/ оказанных услуг; в случае привлечения квалифицированных специалистов – подтверждение квалификации и соответствующего опыта работы (портфолио, свидетельства о повышении квалификации, сертификаты и т.д.); другие копии документов, подтверждающих оказание услуг; копии документов, подтверждающих приобретение товарно-материальных ценностей, основных средств и иных материалов (кассовые чеки, товарные накладные, УПД, и др.) для подтверждения расходов по аренде помещений, оборудования: копии договоров аренды, акты приема передачи помещений (оборудования) при получении в аренду и акты приема-передачи помещений (оборудования) при передаче их обратно собственнику (владельцу) и др. иная документация, подтверждающая расходы Исполнителя. Наименование и состав услуг в договорах/документах с субподрядными организациями должны соответствовать предмету, наименованию и составу услуг настоящего Договора.
3. Детальное описание оказываемых услуг:

	№
п/п
	Перечень основных требований
	Содержание основных требований
	Для оперативного контроля успешности реализации проекта Исполнитель предоставляет следующие отчеты Заказчику
	Порядок взаимодействия сторон

	1
	2
	3
	4
	5

	1. Предмет оказания услуг

	1.1.
	Услуга по приему и обработке поступающих 
от участников Программы входящих телефонных вызовов               и совершению исходящих телефонных вызовов
	Исполнитель обязан обеспечить круглосуточный прием и обработку поступающих от участников Программы входящих телефонных вызовов и совершение исходящих телефонных вызовов в сроки, указанные в Техническом задании:
· прием звонков от участников/клиентов Заказчика операторами;
· совершение исходящих звонков участникам/клиентам Заказчика операторами;
· совершение исходящих звонков участникам/клиентам Заказчика роботом-информатором;
· предоставление доступа к сервисам и программному обеспечению для регистрации обращений, классификации и уточнения параметров поступивших обращений;
· сбор статистики по зарегистрированным заявкам на обслуживание, классификация заявок и предоставление отчетов;
· разработка скриптов операторов и обучающих материалов на основе документации, предоставленной Заказчиком;
· реализация автоматизированной оценки качества работы операторов участниками/клиентами Заказчика;
· предоставление учетной записи (лицензии) для операторов и супервайзеров в целях реализации звонков, мониторинга звонков совершаемых операторами;
· обеспечение минимизации блокировок телефонных номеров, используемых при реализации звонков участников программы путем рандомной замены номеров(«вертушки») для исходящих звонков;
· настройка структуры голосового меню с возможностью перевода звонка на оператора по запросу Участника (IVR) на основании технического задания Заказчика.

	Для контроля реализации Исполнитель предоставляет отчетность в виде онлайн-таблиц, а также заполненных таблиц в формате Excel с регулярностью, указанной в Порядке взаимодействия сторон.

Исполнитель обязан предоставить Заказчику отчет по формам  представленных в Приложениях № 1-6 к Техническому заданию.
	Исполнитель направляет Заказчику в срок до 13:00 дня, следующего за отчетным днем, следующие материалы:
· Таблица 1 форма отчета по входящим звонкам, детализация по операторам (в режиме онлайн ежедневно) и Таблица 2 форма отчета в разрезе обращений за месяц (в формате excel, ежеквартально по запросу) согласно формам в Приложении №1 к Техническому заданию;
· Таблица 1 формат отчетности качественных и количественных показателей (в режиме онлайн, ежедневно в 00:00) согласно форме в Приложении №2 к Техническому заданию;
· Таблица 1. формат отчета почасовой профиль нагрузки согласно форме в Приложении №3 к Техническому заданию;
· Таблица 1 форма отчета по исходящим звонкам в разрезе операторов (онлайн, ежедневно) и Таблица 2 форма отчета по исходящим звонкам - результаты обзвона (по итогу прозвона+промежуточные итоги) согласно формам в Приложении №4 к Техническому заданию;
· Таблица форма отслеживания индивидуального показателя следования скриптам, согласованного с Заказчиком в Приложении №5 к Техническому заданию.

Материалы за требуемый отчетный период также направляются Ответственному лицу Заказчика на рабочий адрес электронной почты в виде письма с вложением Excel файлов. 

	1.2.
	Услуга по рассылке смс уведомлений 
	Исполнитель обязан предоставить Заказчику доступ к сервисам и программному обеспечению для реализации смс рассылок участникам программы 
	Для контроля реализации Исполнитель предоставляет отчетность в виде онлайн-таблиц, а также  заполненных таблиц в формате Excel с регулярностью, указанной в Порядке взаимодействия сторон.
	Исполнитель направляет Заказчику в срок до 13:00 дня, следующего за отчетным днем, следующие материалы: 
· выгрузку смс рассылок с указанием периода рассылки, номера телефона абонента, количество отправленных смс, тарификация.  
Материалы за требуемый отчетный период также направляются Ответственному лицу Заказчика на рабочий адрес электронной почты в виде письма с вложением Excel файлов. 

	1.3. 
	Услуга по предоставлению сервиса по E-mail рассылкам 
	Исполнитель обязан предоставить Заказчику программное обеспечение по реализации e-mail рассылок:
· обеспечить минимизацию блокировок почт (попадания в спам) используемых при реализации рассылок участников программы.

	Для контроля реализации Исполнитель предоставляет отчетность в виде онлайн-таблиц, а также  заполненных таблиц в формате Excel с регулярностью, указанной в Порядке взаимодействия сторон.
	Исполнитель направляет Заказчику в срок до 13:00 дня, следующего за отчетным днем, следующие материалы: 
· выгрузку статистики сервиса, включающая в себя количество отправленных сообщений, тему и текст сообщений, количество полученных и открытых сообщений. Для самостоятельного просмотра статистики и шаблонов отправленных писем, а также самостоятельной организации рассылок Заказчиком, Исполнитель обязуется предоставить Заказчику доступ в интерфейс сервиса для рассылки e-mail сообщений. 

	2. Требования к условиям оказания услуг

	2.1.
	Соответствие требованиям законодательства Российской Федерации
	В ходе оказания услуг Исполнитель обязан обеспечивать соблюдение: 
– Федерального закона от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных»;
– Федерального закона от 07.07.2003 № 126-ФЗ «О связи»;
– Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»;
– иных нормативно-правовых актов и документов.
	До начала работ Исполнитель предоставляет Заказчику Выписку из реестра операторов персональных данных, на основании которой получил право на хранение и обработку персональных данных.
	- Предоставлена выписка (номер и дата) и кликабельная ссылка на сайт Роскомнадзора; 
- Предоставлен Перечень программных и аппаратных средств защиты; 
- Предоставлены документы, подтверждающие сертификацию средств защиты;
- Предоставлена копия приказа о назначении;
- Соответствие ФИО должностного лица, данным опубликованным на официальном сайте Роскомнадзора;
- Выписка: https://pd.rkn.gov.ru/operators-registry/operators-list/.

	2.2.
	Соответствие количественных требований к оказываемым услугам 
	Исполнитель обязан обеспечить требуемое количество операторов на линии, согласно почасовой нагрузке. Количество операторов в часы повышенной нагрузки не должно быть менее 12 операторов в час на исходящих звонках, 2 оператора на входящих. Исполнитель самостоятельно осуществляет распределение операторов по линиям в целях качественного и своевременного исполнения поставленных задач от Заказчика.
Пример распределения с учетом почасовой нагрузки :
- 12 (двенадцати) операторов Исполнителя на исходящие звонки;
- 4 (четырех) операторов Исполнителя на входящие звонки.;

Количество операторов в период с 08:00 до 20:00 на входящие звонки - 4 оператора, на исходящие звонки - 
12 операторов, с 20:00 до 08:00 на входящие звонки -2 оператора, на исходящие- 2 оператора.

С возможностью перераспределения операторов по требованию Заказчика. А также с возможностью увеличения количества операторов на линиях на 30%.

Реализовать возможность переключения операторов с исходящих звонков на приём входящих и наоборот. 
При этом необходимо обеспечить не менее 1 (одного) оператора, имеющего возможность осуществлять исходящие звонки по часовому поясу проживания участника, а также принимать входящие звонки в ночное время суток, по часовому поясу МСК.

Уменьшение количества операторов в любом из направлений Исполнитель согласовывает с Заказчиком. 
В случае неисполнения данного требования к Исполнителю применяются штрафные санкции в соответствии заявленных требований к отчету в договоре.  
	Для контроля реализации Исполнитель предоставляет отчетность в виде онлайн-таблиц графика почасовой работы операторов, а также  заполненных таблиц в формате Excel с регулярностью, указанной в Порядке взаимодействия сторон.
	Исполнитель предоставляет ежедневные Отчеты в срок до 13:00 дня, следующего за отчетным днем в онлайн-формате в виде онлайн-таблиц.
Исполнитель направляет Заказчику или предоставляет доступ к онлайн-таблицам.
Если Заказчику требуется определенный отчет, прописанный в Договоре не в рамках обозначенного периода, Исполнитель должен предоставить отчет по запросу Заказчика не позднее 1 (одного) часа с момента запроса. При необходимости более длительного периода времени на подготовку отчета, Исполнитель обосновывает Заказчику увеличение периода путем переписки по электронной почте с контактным лицом Заказчика.
По запросу Заказчика и ежеквартально Исполнитель предоставляет выгрузки по звонкам в разбивке на входящие и исходящие (отдельные папки) и приложением выгрузки с периодами работы каждого из Операторов и качественными и количественными показателями каждого из Операторов. 
Папки структурированы внутри и содержат отдельную папку с аудиозаписями звонков по каждому из Операторов.
В случае признания неудовлетворительными результаты работы оператора по итогам проверки и оценки качества диалогов Исполнитель обязан заменить сотрудника 
на линии и предоставить новые данные: ФИО, учетные записи в системах HelpDesk и IP-телефонии.
Проведение совместных совещаний посредством видеоконференцсвязи не реже 
1 (одного) раза в 2 (две) недели с участием представителей Заказчика и Операторов Контакт-центра Исполнителя и контактным лицом Исполнителя

	2.3.
	Соответствие требованиям качества оказания услуг 
	В рамках системы оказания Услуг Заказчик определяет потребность в количестве (при условии не менее 12 человек в часы повышенной нагрузки на исходящей линии и 2 операторов на входящей) и квалификации персонала, необходимого для надлежащего оказания услуг по Договору. 

Исполнитель обеспечивает наличие утвержденного Заказчиком необходимого оборудования и программного обеспечения, необходимого для надлежащего оказания услуг (автоматизированные рабочие места, телефонная связь и т. д.)

Многоканальный телефон «Контакт-центра» должен быть доступен для входящих вызовов, а также обеспечивать возможность совершения исходящих вызовов. 
«Контакт-центр» должен обеспечивать слышимость голоса и озвучиваемой информации, отсутствие разрывов в разговоре, отсутствие помех на стороне Исполнителя.

Исполнитель обязан иметь ресурсы предоставления статистической информации и прослушивания записей разговоров. Ресурс для прослушивания записей должен обеспечивать возможность хранения вызовов не менее чем за 3 (три) года (срок исковой давности).
Для оказания услуг Участник обязан принять от Заказчика федеральный телефонный номер 7(800) 444-80-63 и обеспечить предоставление для входящих телефонных обращений через данный телефонный номер двух линий поддержки:

Первая линия поддержки – операторы Исполнителя, которые осуществляют прием звонков участников/клиентов Заказчика, их регистрацию, классификацию и присвоение основной причины обращения, первичную обработку заявок на обслуживание и оказание шаблонных консультаций, а также маршрутизацию звонков на вторую линию поддержки в случаях, если обработка обращения клиента/партнера требует привлечение сотрудников второй линии поддержки для более глубокого обслуживания по проблеме.

Вторая линия поддержки – специалисты Заказчика, которые проводят расширенные консультации Клиентов в случаях, если консультация выходит за рамки шаблонной консультации, предусмотренной для оказания на первой линии поддержки.

Средняя длительность шаблонных консультаций на первой линии – не более 5 минут.

Исполнитель обязан предоставить возможность обработки входящих звонков в круглосуточном режиме.

Требование к оператору контакт-центра:
- хорошая дикция, средний темп речи, отсутствие фрикативной “г”;
- грамотность, знание русского языка и базового этикета общения, избегание слов-паразитов и слов, несущих негативную риторику, вежливость и внимательность к собеседнику, умение логично строить разговор, не отклоняясь от главной темы, давать понятные, четкие и емкие ответы;
- владение базовым глоссарием программы (терминологией, FAQ, Положением Программы);
- умение контролировать эмоции, стрессоустойчивость, способность оставаться спокойным и вежливым, не повышать голос на собеседника, не вступая в конфликт, стремиться действительно оказать помощь участнику;
- навыки ведения коммуникаций с элементами дополнительных предложений услуг программы «Больше, чем путешествие» (для проработки баз по донабору на туры);
 - умение занимать лидирующую позицию в диалоге, предвосхищая возникновение дополнительных вопросов от участника;
- оперативность, умение быстро находить выход из сложных и непредвиденных ситуаций;
- исходящие вызовы участникам/клиентам осуществляются в периоды времени, обозначенные Заказчиком, по базам, переданным Заказчиком.
	Исполнитель предоставляет Заказчику онлайн-доступ к плановому графику работы операторов на неделю. Все изменения в графике работы операторов Исполнитель вносит в виде комментариев в таблице.
	Исполнитель предоставляет ежедневные Отчеты в срок до 13:00 дня, следующего за отчетным днем в онлайн-формате в виде онлайн-таблиц.
Исполнитель направляет Заказчику или предоставляет доступ к онлайн-таблицам.
Если заказчику требуется определенный отчет, прописанный в Договоре не в рамках обозначенного периода, Исполнитель должен предоставить отчет по запросу Заказчика не позднее 1 (одного) часа с момента запроса. При необходимости более длительного периода времени на подготовку отчета, Исполнитель обосновывает Заказчику увеличение периода путем переписки с контактным лицом Заказчика.
По запросу Заказчика и ежеквартально Исполнитель предоставляет выгрузки по звонкам в разбивке на входящие и исходящие (отдельные папки) и приложением выгрузки с периодами работы каждого из Операторов и качественными и количественными показателями каждого из Операторов. 
Папки структурированы внутри и содержат отдельную папку с аудиозаписями звонков по каждому из Операторов.
В случае признания неудовлетворительными результаты работы оператора по итогам проверки и оценки качества диалогов Исполнитель обязан заменить сотрудника 
на линии и предоставить новые данные: ФИО, учетные записи в системах HelpDesk и IP-телефонии.
Проведение совместных совещаний посредством видеоконференцсвязи не реже 1 (одного) раза в 2 (две) недели с участием представителей Заказчика и Операторов Контакт-центра Исполнителя и контактным лицом Исполнителя

	2.4.
	Требование 
к обеспечению доступности операторов, принимающих 
и обрабатывающих входящие звонки 
от участников Программы
	Исполнитель обеспечивает следующие параметры обработки входящих вызовов (показатели эффективности):
· SL 80% принятых звонков в течение 30 секунд
· Процент потерянных звонков - не более 5%
	Исполнитель обязуется на ежедневной основе предоставлять отчет по уровню SL, заполняя Таблицу 1 согласно форме в Приложении №6 к Техническому заданию.
	Исполнитель на ежедневной основе предоставляет отчет по уровню SL, заполняя Таблицу 1 согласно форме в Приложении №6 к Техническому заданию

	2.5.
	Соответствие требованию круглосуточной поддержки участников Программы 
	Исполнитель обязан обеспечить круглосуточный прием и обработку входящих вызовов от участников, также совершение исходящих вызовов в период с 08:00 до 20:00 по времени в региона проживания участника.
	Для контроля реализации Исполнитель предоставляет отчетность в виде заполненных таблиц с регулярностью, указанной в Порядке взаимодействия.
Исполнитель предоставляет Заказчик онлайн-доступ к плановому графику работы операторов на неделю.
	Исполнитель предоставляет ежедневные Отчеты в срок до 13:00 дня, следующего за отчетным днем в онлайн-формате в виде онлайн-таблиц.
Исполнитель направляет Заказчику или предоставляет доступ к онлайн-таблицам следующие ежедневные отчеты:
· Таблица 1 и Таблица 2 согласно формам в Приложении №1 к Техническому заданию;
· Таблица 1 согласно форме в Приложении №2 к Техническому заданию;
· Таблица 1 согласно форме в Приложении №3 к Техническому заданию;
· Таблица 1 и Таблица 2 согласно формам в Приложении №4 к Техническому заданию;
· Чек-лист произведенного контроля операторов, согласованного с Заказчиком;
· Таблица 5 согласно форме в Приложении №4 к Техническому заданию.

	2.6.
	Требование к ведению коммуникации Исполнителя 
с Заказчиком
	Для взаимодействия с Заказчиком Исполнитель обязан в течение 1 (одного) рабочего дня с даты заключения Договора назначить ответственное контактное лицо, выделить адрес электронной почты для приема данных (запросов, писем) в электронной форме, номер телефона для связи с ответственным лицом, и уведомить об этом Заказчика. Об изменении контактной информации Исполнитель должен уведомить Заказчика  в течение 1 (одного) рабочего дня со дня возникновения таких изменений
	Не позднее 1 (одного) рабочего дня с даты заключения договора Исполнитель предоставляет Заказчику контакт ответственного за ведение коммуникацию лица
	Рабочий адрес электронной почты, контактный номер телефона

	2.7.
	Соответствие непрерывности оказания услуги
	График работы операторов на еженедельной основе Исполнитель планирует самостоятельно 
с предоставлением планового графика работы операторов на текущие и последующие периоды Заказчику.
Во всех документах со стороны Заказчика указывается время по Московскому часовому поясу UTC +3
	Исполнитель предоставляет Заказчик онлайн-доступ к плановому графику работы операторов на неделю. Все изменения в графике работы операторов Исполнитель вносит в виде комментариев в таблице.
	Еженедельно, не позднее четверга текущей недели Исполнитель предоставляет плановый график работы операторов на следующую неделю в формате онлайн таблицы.

	2.8.
	Условия совершения 
и обработки исходящих вызовов
	Участнику, до которого не удалось дозвониться при совершении исходящего вызова  с 1 (одного) раза, необходимо совершить еще 3 (три) попытки дозвона 
с периодичностью,  согласованной с Заказчиком в рабочем порядке, в рамках действия договора

В случае если до Участника не удалось дозвониться при совершении трех попыток исходящих вызовов, Исполнитель в течении текущего дня формирует перечень таких совершенных звонков и предоставляет Заказчику на согласование количество номеров и текст смс-рассылки для подготовки и отправки смс-сообщений участникам. 
	На ежедневной основе Исполнитель предоставляет отчет по совершенным исходящим вызовам участникам Программы с результатами прозвона. 
	Исполнитель направляет ответственному лицу Заказчика письмо с Excel файлом вложения на рабочий адрес электронной почты с перечнем совершенных звонков, результатом обработки и комментариями от участников, записанных оператором.
Таблицы: 
· Таблицы 1-5 согласно формам в Приложении №4 к Техническому заданию.

	2.9.
	Требования к качеству и достоверности передаваемой участникам Программы информации
	Обработка вызовов осуществляется на основании
Скриптов. 
Исполнитель обязан следовать Скриптам
при приеме входящих и совершении исходящих вызовов в каждом разговоре с соответствующей тематикой. 
В случае, если необходимая тематика отсутствует 
в справочнике Заказчика, Исполнитель должен незамедлительно уведомить об этом Заказчика.
Скрипты обработки вызовов передаются Заказчиком 
в документе .docx. Внесение изменений в Скрипты осуществляется Заказчиком.
Каждый специалист Исполнителя (оператор первой линии) ежемесячно оценивается службой качества Исполнителя и Заказчика путем прослушивания телефонных разговоров (или его записи). Для повышения объективности оценки должно производиться прослушивание не менее 10 разговоров в месяц каждого сотрудника. Для оценки качества диалогов Исполнителем разрабатывается и согласовывается с Заказчиком форму отслеживания индивидуального показателя следованиям скриптам. 

По факту прослушивания разговоров Исполнителем и Заказчиком составляется индивидуальная оценка сотруднику. Силами Исполнителя разрабатываются индивидуальные мероприятия по повышению качества обслуживания клиентов.
Совместно с Заказчиком Исполнитель определяет ключевой результат оценки согласно форме отслеживания индивидуального показателя следованиям скриптам (не ниже 90 баллов). В отчетных документах должны отражаться результаты мониторинга как Исполнителя, так и Заказчика. В квартальных отчетах Исполнителя отражаются средние показатели по каждому из операторов. В случае, если средний показатель по результатам ежемесячного мониторинга ниже целевого, силами Исполнителя проводится работа по улучшению качества консультации оператором. В случае, если показатель по итогам квартала не увеличивается и динамики не наблюдается, Заказчик вправе выйти к Исполнителю с требованием о замене данного оператора.
	- Результаты контроля качества работы операторов (в формате онлайн таблицы) на предмет соответствия диалогов скриптам и корректности предоставляемых участникам данных на еженедельной основе;

- Список вопросов от участников, на которые Заказчик не предоставил скрипты на ежедневной основе;

- Каждый специалист Исполнителя (оператор первой линии) оценивается службой качества путем прослушивания телефонных разговоров (или его записи). Для повышения объективности оценки должно производиться прослушивание не менее десяти разговоров в месяц для каждого сотрудника. По факту прослушивания разговоров выставляется индивидуальная оценка сотруднику Исполнителя и разрабатываются индивидуальные мероприятия по повышению качества обслуживания клиентов.

- Исполнитель предоставляет Заказчику отчет по форме отслеживания индивидуального показателя следованиям скриптам произведенного контроля операторов (мониторинг качества голосовых консультаций), согласованного с Заказчиком с периодичностью один раз в месяц.

- Исполнитель предоставляет Заказчику ежедневную и ежеквартальную отчетность об оказанных услугах на основе данных из системы Исполнителя о фактических объемах и качестве оказанных услуг
	Заказчик предоставляет до начала работ:
- Скрипты для работы операторов в формате Документ .docx;
- Документ «Частые ответы на вопросы»
- Пример выгрузки отчета из программы HD.

Исполнитель обязан предоставлять результаты:
- Контроля качества работы операторов 
на предмет соответствия диалогов скриптам
на ежеквартальной основе в формате Документ Excel, а отчетные материалы включить в отчет на бумажном носителе отдельным приложением;
- Список вопросов от участников, на которые Заказчик не предоставил скрипт. На ежедневной основе в формате Документ .docx

Исполнитель предоставляет Заказчику ежедневную, еженедельную, ежемесячную отчетность об оказанных услугах на основе данных из системы Исполнителя 
о фактических объемах и качестве оказанных услуг в разрезе каждого оператора Исполнителя. 

В отчетной документации все звонки разделяются на отдельные папки: входящие и исходящие. Внутри папки структурировано по Фамилии и инициалам каждого Оператора. В папке располагаются звонки только данного Оператора 

Отчет предоставляется по форме в Приложении №5 к Техническому заданию «Форма отслеживания индивидуального показателя следованиям скриптам».

	2.10.
	Требование к программному обеспечению по приему и обработке входящих вызовов и совершению исходящих звонков, а также по приему и обработке текстовых обращений 
	Исполнитель обязуется для оказания услуги по приему 
и обработке входящих вызовов и совершению исходящих звонков использовать программное обеспечение, 
в соответствии со следующими техническими характеристиками и функционалом:

- Выделенный многоканальный номер 7(800) 444-80-63 для приема и обработки входящих звонков
- Для совершения исходящих звонков Заказчиком предоставляются пул номеров в коде 495 или 499
- Возможность создания Профилей для совершения и приема вызовов не менее 5 профилями одновременно
- API: возможность использовать API-конструктор для интеграции с прочим программным обеспечением Заказчика
- Возможность использования речевой аналитики для контроля и транскрибации телефонных разговоров
- Возможность осуществления пост-звонковой оценки качества консультирования
- Возможность настройки SIP-транка
- Возможность записи разговоров и хранения аудиозаписей
- Возможность использования Голосового приветствия (IVR)
- Возможность использования голосовой почты
- Возможность использовать робота-информатора для осуществления массовых прозвонов по объемным базам либо по заданным Заказчиком тематикам прозовна.
При этом тарификация исходящих звонков при использовании робота должна быть иной, чем при тарификации исходящих звонков силами оператора Колл-центра, соответствующей тарификации в рамках пакета услуг телефонии, а именно: в стоимость сек/мин исходящего трафика роботом не должна входить стоимость оператора колл центра. 
- Возможность использования функционала массового смс-информирования Участников по согласованным темам и шаблонам Заказчиком. Тарификация смс-сообщений определяется условиями тарификации, предусмотренной пакетом услуг 

Исполнитель обязуется для оказания услуги по приему и обработке текстовых обращений от участников использовать программное обеспечение, в соответствии со следующими техническими характеристиками и функционалом:

Характеристики
- Обеспечение сбора и обработки входящих и исходящих обращений по телефону;
- Управление обращениями участников;
- Возможность прикреплять файлы к обращениям;
- Установка приоритетов и срочности обращения;
- Оценка качества отработки обращения ответственным лицом на стороне Заказчика;
- Оценка качества консультирования участником;
- Распределение ответственности за выполнение отработки обращения (назначение ответственного в задаче);
- Возможность регистрации обращения от имени участника операторами службы поддержки (при приеме обращения по телефону);
- Деление заявок по тематикам обращения, предоставленным Заказчиком;
- Управление текущим статусом управления заявки;
- Возможность задать различные уровни доступа по выделенным лицензиям;
- Возможность регистрации профилей для операторов;
- Веб-интерфейс, тонкий клиент.

Функционал:

- Инструмент должен быть единым окном по приему обращений от участников для оператора: адрес электронной почты, телефония, ВК сообщения, виджет (чат) на сайте;
- На платформе должна быть возможность загрузки скриптов: создания внутренней базы знаний и шаблонов ответов на популярные вопросы;
- Удобный интерфейс, позволяющий быстро переключаться с канала на канал и просмотром истории обращений участника за всё время с момента регистрации участника   на цифровой платформе;
- Возможность контроля работы операторов, задействованных на обработке письменных обращений, 
в режиме реального времени;
- Возможность получения отчетов с аналитиков в любой момент времени;
- Автоматическое распределение поступающих обращений между операторами, в зависимости от их загрузки или параметров обращения;
- Возможность направлять обращения в приоритетную линию с более опытными операторами; 
- Возможность уведомлять руководителя в случае истечения срока SLA (скорость ответа) или в случае образования очереди на входе более 3 звонков в ожидании;
- Возможность фиксации и отслеживания времени на обработку (SLA) по каждому обращению с возможностью формирования среднего времени обработки обращений по разным темам и каналам
- Возможность получать детальную статистику поступивших/обработанных обращений по каждому каналу связи;
- Возможность отслеживать среднюю оценку обслуживания по каждому сотруднику, которую ставят участники после закрытия тикета;
- Возможность осуществить интеграцию системы со сторонними приложениями;
- Наличие мобильного приложения, позволяющее осуществлять удаленную поддержку клиентов: быть в курсе поступающих обращений и оперативно на них реагировать;
-Возможность загрузки каталога участников программы Заказчика и данных по ним:даты активации Личного кабинета, даты, тематика, использованный канал и содержание отправленных уведомлений участникам, даты бронирования туров, даты и причины снятия с туров, ФИО специалиста, производившего консультирование участника и т. по запросу Заказчика (Сохранение цифрового следа);
- Возможность поиска: по ключевым словам, ФИО участника, емейл и другим параметрам по запросу Заказчика

Построение и визуализация статистики обращений 
по Теме обращения с возможностью вывода итоговых цифр по количеству:
 -  поступивших;
 -  обработанных;
 -  необработанных обращений 
с указанием ответственного и без.
Данные выводятся в дашборд автоматически с заданным интервалом или по запросу Заказчика с возможностью указать произвольный интервал и параметры вывода.

Сервис для сбора обратной связи от участников Программы. Критерии выбора платформы для сбора и аналитики обратной связи участников:

- Удобство конструирования анкеты; 
- Возможность интеграции своего бизнес-дизайна в опрос;
- Возможность рассылок по собственной базе;
- Наличие онлайн-дашбордов;
- Возможность покупки отчета в формате pptx и pdf при запросе Заказчика;
- Выгрузки и массивы (Excel и SPSS);
- Низкая стоимость анкеты (до 5 рублей);
- Отечественная платформа
Все используемое программное обеспечение должно иметь возможность интеграции между собой.
	До начала работ Исполнитель предоставляет ссылку на сервис с предоставлением доступа администратора на сервис по обеспечению телефонии

В ежеквартальном отчете по использованию трафика с указанием стоимости секунды/минуты в зависимости от выбранного пакета указывать отдельными строками: общая стоимость по использованному трафику роботом и отдельно стоимость секунды/минуты использования трафика силами оператора.
	Исполнитель предоставляет Заказчику 
не менее 5 лицензий с ролью администратора (супервайзера) и не менее 45 лицензий с ролью оператора к программному обеспечению для оказания услуги по приему и обработке входящих вызовов и совершению исходящих звонков,  а также не менее 5 лицензий с ролью администратора и не менее 45 лицензий с ролью профилями в систему HelpDesk по приему и обработке текстовых обращений. 


	2.11.
	Консультации по использованию ПО
	Исполнитель оказывает Заказчику консультации без выезда специалистов Исполнителя на территорию Заказчика (по телефону, через электронную почту, систему дистанционной поддержки AMMYY Admin или другое аналогичное свободное программное обеспечение, личный кабинет Профиля оператора на портале технической поддержки Исполнителя в сети интернет) по вопросам правильной работы с ПО, в том числе, в рамках удаленных демонстраций функциональных возможностей ПО.
Услуга оказывается Исполнителем по мере обращения Заказчика на основании зафиксированной Исполнителем заявки Заказчика
	Заказчик обращается к Исполнителю по вопросу консультаций по мере поступления вопросов
	Исполнитель обеспечивает оперативное консультирование Заказчика по поступающим вопросам не позднее, чем через 24 часа после поступления запроса

	2.12.
	Требование к использованию сервиса для массовой  рассылки электронных писем
	Аренда (оформление на Исполнителя) и обеспечение работы Платформы, для рассылки одинаковых сообщений Пользователям по различным каналам связи 
с поздравлением о выигрыше сертификата, о необходимости регистрации и выбора поездки, а также другие информационные сообщения. Услуга оказывается в течение срока действия договора, количество сообщений указано в разделе «Объем (содержание) оказываемых услуг» настоящего Технического задания.
Исполнитель арендует сервис для рассылки сообщений Участникам на адреса их электронных почт. 

Технические требования:
Проверки на спам-ловушки
Проверка по внутренней базе данных Заказчика, состоящей из миллионов email
Проверка на ошибки и опечатки
Выявление и удаление неверно записанных адресов
Возможность бесшовной интеграции с сервисами 
автоматическая подстройка под экраны мобильных устройств

Персонализация
Возможность тестирования в почтовых клиентах
A/B тестирование email-рассылок
Транзакционные письма, ускоренная отправка писем-уведомлений по API и через SMTP
	Массовые рассылки отправляются в согласованные с Заказчиком сроки и по согласованным с Заказчиком шаблонам
	Еженедельная и по запросу Заказчика выгрузка статистики сервиса, включающая в себя количество отправленных сообщений, тему и текст сообщений, количество полученных и открытых сообщений. Для самостоятельного просмотра статистики и шаблонов отправленных писем, а также самостоятельной организации рассылок Заказчиком, Исполнитель обязуется предоставить Заказчику доступ в интерфейс сервиса для рассылки e-mail сообщений. 

	II. Объем (содержание) оказываемых услуг

	№
	Виды услуг/работ 
	Объем оказываемых услуг и описание

	Обеспечение работы «Контакт-центра» включает:

	1.
	Абонентская плата соединительных каналов  
	до 6 (шести) шт. на номере 8-800

	2.
	Телефония. Входящие/исходящие звонки, обработка операторами
	850 000 (восемьсот пятьдесят тысяч) минут телефонного трафика  в год, из которых 240 000 (двести сорок тысяч) минут приходятся на входящие звонки, 610 000 (шестьсот десять тысяч) минут приходятся на исходящие звонки.

	3.
	Требования к операторам
	На линии одновременно должны работать не менее заявленного количества операторов, согласно почасовой нагрузке. На исходящей линии не менее 12 одновременно, на входящей - 2. 
С возможностью вариаций по количеству операторов на линиях

	3.
	Запись всех входящих/исходящих звонков 
	Срок хранения - 3 (три) года (срок исковой давности). Записи хранятся на серверах Исполнителя. Записи передаются Заказчику ежеквартально путем направления флеш-накопителя.

	4.
	Рабочее место с удаленным доступом к программному обеспечению (позволяет совершать, принимать, записывать и фиксировать звонки) 
	не менее 5 лицензий с ролью администратора (супервайзера) и не менее 45 лицензий с ролью оператора 

	5.
	Рабочее место на арендованном информационном сервисе с удаленным доступом к программному обеспечению по приему и обработке текстовых сообщений от участников является единым окном коммуникации с участниками Программы
	не менее 5 лицензий с ролью администратора и не менее 45 лицензий с ролью пользователя в систему HelpDesk

	6.
	Внесение изменений в сценарий разговора, программирование нестандартной отчетности 
	Настройка системы со скриптами ответов для операторов первой линии, в т.ч. их обновление по мере необходимости

	7.
	Сервис для отправки email рассылок
	2 000 000 (два миллиона) писем в год

	8.
	Сервис голосового робота  - информатора
	200 000 (двести тысяч) минут 

	9.
	Сервис по Смс - рассылке
	20 000 (двадцать тысяч) cмс в год


Подписи Сторон:

	Заказчик:
АНО «Больше, чем путешествие»
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
___________________________________

___________________ _______________
М.П.





ПРИЛОЖЕНИЕ № 1
к Техническому заданию Договора 
от «__» _______ 202_ года № ____
Таблица 1. Форма отчета по входящим звонкам, детализация по операторам (в режиме онлайн, ежедневно)
	ДАТА
	ФИО
	Логин в системе
	Время работы
	Количество рабочих часов
	Количество принятых (обработанных) вызовов

	
	
	
	
	
	



Таблица 2. Форма отчета в разрезе обращений (в режиме онлайн, ежедневно)
	ДАТА
	Поступило обращений на номер 8-800 444-80-63
	Кол-во принятых звонков
	Передано на 2 линию поддержки 
	Осталось не закрыто на конец периода (из HD)
	Решено в звонке (из HD)

	
	
	
	
	
	



Таблица 3. Форма отчета в разрезе обращений за месяц (в формате excel, ежеквартально или по запросу) 
	Месяц/Квартал
	Поступило обращений на номер 8-800 444-80-63
	Кол-во принятых звонков
	Общее кол-во минут, затраченных на обработку звонков
	Передано на 2 линию поддержки
	Закрыто АКЦ
(из HD)
	Решено в звонке
(из HD)

	
	
	
	
	
	
	



Исполнитель: ____________________ (наименование исполнителя) ________________ (должность) _________________________ (ФИО)_____________ (подпись)

Форму отчетов согласовываем:

	Заказчик:
АНО «Больше, чем путешествие»
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
___________________________________

___________________ _______________
М.П.



ПРИЛОЖЕНИЕ № 2
к Техническому заданию Договора 
от «__» _______ 202_ года № ____

Таблица 1. Формат отчетности качественных и количественных показателей работы (в режиме онлайн, ежедневно, в 00:00)
	Показатель
	Требуемые значения
	Дата
	Дата
	Дата

	SL - Уровень сервиса (Процент обслуженных вызовов в течение установленного целевого временно значения в сек)
	80/30
	
	
	

	Среднее время (средняя скорость) ответа, в формате ММ:СС
	00:30
	значение
	значение
	значение

	Максимальное время ожидания ответа, в формате  ММ:СС
	02:00
	значение
	значение
	значение

	Среднее время обслуживания вызова (Talk Time+Hold Time+ACW)
	06:30
	
	
	

	Среднее время диалога (Talk Time), в формате ММ:СС
	04:30
	значение
	значение
	значение

	Среднее время постобработки звонка (ACW), в формате  MM:СС
	01:30
	
	
	

	Кол-во поступивших звонков, шт.
	Согласно выгрузки из модуля отчетности IP-АТС
	значение
	значение
	значение

	Кол-во принятых (обработанных)  звонков 
	Согласно выгрузки из модуля отчетности IP-АТС
	значение
	значение
	значение

	 Принятых звонков по отношению к поступившим, %
	95%
	значение
	значение
	значен

	Кол-во потерянных вызовов
	Согласно выгрузки из модуля отчетности IP-АТС
	значение
	значение
	значение

	% потерянных вызовов (Кол-во потерянных вызовов-Кол-во потерянных до 5 сек / 
Кол-во поступивших звонков), %
	не более 5%
	значение
	значение
	значение

	% Корректно переведенных звонков на 2 линию поддержки от всех переведенных согласно алгоритмам, установленным на проекте
	95%
	значение
	значение
	значение

	% звонков от принятых, которые были переведены на 2 линию поддержки 
	5%
	значение
	значение
	значение

	Результат мониторинга качества звонков операторов (средний ежемесячный показатель на основании мониторинга Заказчика и Исполнителя) по чек-листу
	не ниже 90 баллов
	значение
	значение
	значение


 
Исполнитель: ____________________ (наименование исполнителя) ________________ (должность) _________________________ (ФИО)_____________ (подпись)


Форму отчета согласовываем:


	Заказчик:
АНО «Больше, чем путешествие»
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
___________________________________

___________________ _______________
М.П.




ПРИЛОЖЕНИЕ № 3
к Техническому заданию Договора 
от «__» _______ 202_ года № ____
Таблица 1. Формат отчета почасовой профиль нагрузки (онлайн ежедневно, в 00:00) 
	Дата/Время
	08:00 - 09:00
	09:00 - 10:00
	…
	
	
	Сумма

	__.__.____
	
	
	
	
	
	

	__.__.____
	
	
	
	
	
	

	__.__.____
	
	
	
	
	
	



Исполнитель: ____________________ (наименование исполнителя) ________________ (должность) _________________________ (ФИО)_____________ (подпись)


Форму отчета согласовываем:


	Заказчик:
АНО «Больше, чем путешествие»
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
___________________________________

___________________ _______________
М.П.




ПРИЛОЖЕНИЕ № 4
к Техническому заданию Договора  
от «__» _______ 202_ года № ____
Таблица 1. Форма отчета по исходящим звонкам в разрезе операторов (онлайн, ежедневно)
	Дата
	ФИО
	Время работы
	Количество совершенных звонков
	Название Базы прозвона

	
	
	
	
	


Таблица 2. Форма отчета по исходящим звонкам по базе (онлайн, ежедневно)
	Дата
	Количество исходящих звонков
	Количество дозвонов
	Количество недозвонов
	Количество перезвонов на следующий день
	Название Базы прозвона

	
	
	
	
	
	


Таблица 3. Форма отчета по исходящим звонкам (excel, ежеквартально)
	Месяц/Квартал
	Количество исходящих звонков
	Общее кол-во минут, затраченных на исходящие звонки
	Количество дозвонов
	Количество недозвонов

	
	
	
	
	




Таблица 4. Форма отчета по исходящим звонкам - результаты обзвона (по итогу прозвона + промежуточные итоги)
	ФИО Участника
	Контактный номер
	Город
	Комментарий по звонку
	Результат звонка
	Дата прозвона

	
	
	
	
	
	



Исполнитель: ____________________ (наименование исполнителя) ________________ (должность) _________________________ (ФИО)_____________ (подпись)

Таблица 5. Форма отчета по исходящим смс по итогу недозвона прозвона
	ФИО Участника
	Контактный номер
	Город
	Комментарий по звонку
	Результат звонка
	Дата прозвона

	
	
	
	
	
	



Исполнитель: ____________________ (наименование исполнителя) ________________ (должность) _________________________ (ФИО)_____________ (подпись)


Форму отчетов согласовываем:


	Заказчик:
АНО «Больше, чем путешествие»
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
___________________________________

___________________ _______________
М.П.


ПРИЛОЖЕНИЕ № 5
к Техническому заданию Договора 
от «__» _______ 202_ года № ____

Таблица 1. Форма отслеживания индивидуального показателя следования скриптам (в excel, ежеквартально)

	Индивидуальный показатель следования скриптам, К1
	Размер штрафа

	От 90 до 100%
	0% от счета за отчетный месяц (множитель в формуле расчета оплаты К1=1)

	От 80% до 89%
	5% от счета за отчетный месяц (множитель в формуле расчета оплаты К1=0,95)

	От 60% до 79%
	8% от счета за отчетный месяц (множитель в формуле расчета оплаты К1=0,90)

	Менее 69%
	10% от счета за отчетный месяц (множитель в формуле расчета оплаты К1=0,85)



Исполнитель: ____________________ (наименование исполнителя) ________________ (должность) _________________________ (ФИО)_____________ (подпись)

Форму отчетов согласовываем:


	Заказчик:
АНО «Больше, чем путешествие»
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
___________________________________

___________________ _______________
М.П.






ПРИЛОЖЕНИЕ № 6
к Техническому заданию Договора 
от «__» _______ 202_ года № ____

Таблица 1. Форма отслеживания SL за период

	Показатель SL средний за отчетный месяц, К2
	Размер штрафа

	80/30 - 90/30
	0% от счета за отчетный месяц (множитель в формуле расчета оплаты К2=1)

	70/30 - 79/30
	5% от счета за отчетный месяц (множитель в формуле расчета оплаты К2=0,05)

	60/30 - 69/30
	10% от счета за отчетный месяц (множитель в формуле расчета оплаты К2=0,1)

	ниже 60/30
	20% от счета за отчетный месяц (множитель в формуле расчета оплаты К2=0,2)



Исполнитель: ____________________ (наименование исполнителя) ________________ (должность) _________________________ (ФИО)_____________ (подпись)

Форму отчетов согласовываем:


	Заказчик:
АНО «Больше, чем путешествие»
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
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Приложение № 2 
к Договору возмездного оказания услуг 
от «___» ______ 202_ года № ____


СПЕЦИФИКАЦИЯ

	№
	Услуга
	Единица 
измерения
	Количество
	Стоимость за единицу измерения, руб. в том числе НДС /без НДС

	1
	Услуга по приему и обработке оператором поступающих 
от участников Программы входящих телефонных вызовов и совершению исходящих оператором телефонных вызовов
	минута
	1
	

	2
	Услуга по совершению и обработке исходящих звонков роботом-информатором телефонных вызовов 
	минута
	1
	

	3
	Услуга по рассылке смс уведомлений
	месяц
	1
	

	4
	Услуга по предоставлению сервиса по E-mail рассылкам 
	месяц
	1
	

	Итого:
	



Фактическая цена Договора определяется суммированием стоимости фактически оказанного Исполнителем объема услуг по ценам, указанным в Спецификации, и зафиксированным в Актах сдачи-приемки оказанных услуг по каждому кварталу.


[bookmark: _heading=h.30j0zll][bookmark: _qsh70q]Подписи Сторон:

	Заказчик:
АНО «Больше, чем путешествие»
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
___________________________________

___________________ _______________
М.П.




Приложение № 3 
к Договору возмездного оказания услуг 
от «___» ______ 202_ года № ____

[bookmark: _heading=h.1fob9te]ФОРМА АКТА СОГЛАСОВАНА

	Заказчик:
АНО «Больше, чем путешествие»
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
___________________________________

___________________ _______________
М.П.



АКТ
сдачи-приемки оказанных услуг 
[bookmark: _heading=h.3znysh7]г. Москва					 			«___» ______________ 20__ г.

[bookmark: _heading=h.2et92p0]Автономная некоммерческая организация «Больше, чем путешествие» 
(АНО «Больше, чем путешествие», АНО «БЧП»), именуемая в дальнейшем «Заказчик», в лице _____________, действующего на основании ______________, с одной стороны, и
________ (_________), именуемое(ая) в дальнейшем «Исполнитель», в лице ____________, действующего на основании ______________, с другой стороны, совместно именуемые «Стороны», и каждый в отдельности – «Сторона», составили настоящий Акт о нижеследующем:
1.	В соответствии с Договором от ______________г. № ________ (далее – Договор) Исполнитель оказал следующие услуги: 

	№ п/п
	Наименование
	Стоимость, руб., в том числе НДС /без НДС
	Количество 
	Стоимость всего, в т.ч. НДС 20% / без НДС, руб.

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Итого:
	

	В том числе НДС 20%  /   без НДС:
	


[bookmark: _heading=h.tyjcwt]2. Стоимость услуг за период (квартал) с ____ по ____ составила ______________________ (________________________) рублей ___________ копеек, в том числе НДС 20% ____________ рублей ___________ копеек / НДС не облагается (указать соответствующие статьи Налогового кодекса РФ).
3. Штрафные санкции (при наличии), информация об исполнении/неисполнении требования об уплате штрафных санкций на дату составления настоящего Акта _____________________ (____________________) рублей ___________ копеек.
4. Стоимость услуг, подлежащая перечислению Исполнителю (с учетом подлежащей удержанию суммы штрафов, пени), составила _______________ (____________________) рублей ___________ копеек, в том числе НДС 20% __________________ рублей ______ копеек / НДС не облагается (указать соответствующие статьи Налогового кодекса РФ).
5. Стороны взаимных претензий друг к другу не имеют.
[bookmark: _heading=h.3dy6vkm]
Подписи Сторон:

	Заказчик:
АНО «Больше, чем путешествие»
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
___________________________________

___________________ _______________
М.П.


[bookmark: _4i7ojhp]


Приложение № 4
к Договору возмездного оказания услуг 
от «___» ______ 202_ года № ____


Форма отчета об оказанных услугах



	УТВЕРЖДАЮ


ЗАКАЗЧИК

 «____________________________________»

___________________ / ______________/

«____» _______________ 20__ г.
М.П.
	


ИСПОЛНИТЕЛЬ

«_________________________________»

___________________ /______________/

«____» ___________________ 20__ г.
М.П.







ОТЧЕТ
по Договору от «___» _______________ 20__ г. № ___________
об оказанных услугах по _______________












г. Москва, 20__ г.


	ОГЛАВЛЕНИЕ
	
	№ п/п
	Наименование раздела
	№ стр.

	
	Общие положения ………………………………………………………….................
	

	1.
	Содержание оказанных в рамках Договора Услуг ……………................................
	

	2.
	Подробное описание оказанных Услуг ……………...……………...……………….
	

	2.1.
	….
	

	2.2.
	….
	

	3.
	Документы, подтверждающие оказание Услуг……………...……………...………
	




[bookmark: _Toc443052908]
ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

Данный отчет содержит описание оказанных ___________________ (далее - Исполнитель) услуг в рамках договора № _________ от ___.___._______ (далее - Договор), заключенного с Автономной некоммерческой организацией «__________________________________» (далее – Заказчик), на оказание услуг по _____________________________________________________ (далее Услуг).

Термины, определения и сокращения: 
(указывается при необходимости, в случае если содержатся в тексте отчета)

1. [bookmark: _Toc443052909]Содержание оказанных в рамках Договора Услуг:

В соответствии с положениями Договора (также указываются дополнительные соглашения, если были заключены) Исполнителем оказаны следующие услуги:
(приводится перечень услуг в соответствии с Техническим заданием).
	
	Услуги по Договору оказаны в полном объеме (если не в полном объеме, то указывается частично, по этапу, в соответствии с заявкой, за период и пр.).
	Подробное описание оказанных Услуг содержится в соответствующих разделах настоящего отчета.
	
	Срок оказания услуг в соответствии с Договором ___________, фактически ________. (если предусмотрена поэтапная приемка, то указываются также сроки выполнения по этапам)
	
[bookmark: _Toc443052912]	Подробное описание оказанных Услуг:
[bookmark: _Toc443052915]
2.1. Описание (со ссылками на пункты Технического задания и Документы, подтверждающие оказание Услуг (Приложения к Отчету)
[bookmark: _Toc443052916]2.2. Описание (со ссылками на пункты Технического задания и Документы, подтверждающие оказание Услуг (Приложения к Отчету)
…
В данном разделе описание приводится вместе с результатами фотофиксации оказания Услуг, скриншотами (сайтов, переписки и пр.), чертежами, макетами и пр.

1. [bookmark: _Toc443052917]Документы, подтверждающие оказание Услуг (отдельными Приложениями к Отчету) предусмотренные Техническим заданием.
В случае привлечения Исполнителем для оказания услуг по настоящему Договору третьих лиц (соисполнителей) копии договоров; копии актов выполненных работ/ оказанных услуг; в случае привлечения квалифицированных специалистов – подтверждение квалификации и соответствующего опыта работы, если применимо (копии дипломов, свидетельств о повышении квалификации, сертификатов и т.д.); другие копии документов, подтверждающих оказание услуг; копии документов, подтверждающих приобретение товарно-материальных ценностей, основных средств и иных материалов (кассовые чеки, товарные накладные, УПД, и др.) для подтверждения расходов по аренде оборудования: копии договоров аренды, акты приема передачи оборудования при получении в аренду и акты приема-передачи оборудования при передаче их обратно собственнику (владельцу) и др. иная документация, подтверждающая оказание Услуг Исполнителя.

Форму отчета об оказанных услугах согласовываем:

	Заказчик:
АНО «Больше, чем путешествие»
___________________________________

___________________ _______________
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
___________________________________

___________________ _______________
М.П.



