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на оказание услуг по изучению восприятия потребителями качества работы АО «Почта России»

1. ПЕРЕЧЕНЬ ПРИНЯТЫХ СОКРАЩЕНИЙ

	№
п/п
	Сокращение
	Расшифровка сокращения

	1. 
	Заказчик 
	Акционерное общество «Почта России» (АО «Почта России»).

	2. 
	Исполнитель
	Юридическое или физическое лицо, в том числе зарегистрированное в качестве индивидуального предпринимателя, которое обязуется оказать услуги Заказчику в соответствии с заключенным договором.

	3. 
	Респондент
	Лицо, принимающее участие в социологическом или другом опросе, анкетировании.

	4. 
	Интервьюер
	Сотрудник колл-центра, который проводит опросы с целью сбора общественного мнения

	5. 
	Супервайзер
	Административная должность в колл-центре с функцией контроля работы интервьюеров.

	6. 
	Логический контроль введенных данных
	Проверка качественных взаимосвязей между исходными данными путем выявления их смысловой противоречивости в результате сопоставления разных ответов на сопряженные вопросы.

	7. 
	CATI
	Computer Assisted Telephone Interview – система компьютеризированного телефонного интервью для проведения маркетинговых или социологических опросов.

	8. 
	Прекодированный вид открытых вопросов анкеты
	Перевод /преобразование разнообразной прямой речи респондентов в текстовом формате по темам. Темы определяются в кодовом ключе, но могут дополняться в произвольном порядке в соответствии с контекстом исходной прямой речи респондентов. 

	9. 
	Диаграмма 
Ганта
	Инструмент для визуализации плана исследования, показывающий последовательность шагов, их сроки выполнения и взаимосвязи. Представляет собой горизонтальную столбчатую диаграмму в формате MS Excel, где каждая полоса соответствует шагу, а ее длина отражает продолжительность этого шага. 



2. НАИМЕНОВАНИЕ УСЛУГИ

Оказание услуг по изучению восприятия потребителями качества работы АО «Почта России».

3. ОПИСАНИЕ УСЛУГИ, ЦЕЛЬ И ЗАДАЧИ

Описание услуги: Оказание услуг по изучению восприятия потребителями качества
работы АО «Почта России» необходимо для изучения мнения россиян о работе АО «Почта России» и выяснения их отношения к изменению качества предоставляемых услуг.

Цель: 
Регулярная оценка представления россиян об изменениях качества услуг АО «Почта России» и степени их удовлетворенности работой АО «Почта России».

Задачи:
· Выявить представления россиян об изменениях качества услуг АО «Почта России»;
· Измерить степень удовлетворенности россиян качеством работы АО «Почта России».

4. ТРЕБОВАНИЯ К СРОКУ И МЕСТУ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

Начало оказания услуг: с даты подписания Договора.
Окончание оказания услуг – 31.12.2028 г.
Место оказания услуг – территория Российской Федерации, определяется Исполнителем. 
Место предоставления отчетных материалов: 125252, г. Москва, 3-я Песчаная ул., д. 2А.

5. ХАРАКТЕРИСТИКИ ОКАЗЫВАЕМЫХ УСЛУГ

Услуги представляют собой деятельность Исполнителя по сбору, обработке и анализу
информации. Основной метод сбора информации - регулярный всероссийский опрос населения в режиме телефонного интервью с использованием автоматизированной системы сбора данных и автоматизированной системы дозвона (CATI). 
Услуги оказываются на основании Заявок Заказчика по форме Приложения № 2 к
настоящему Техническому заданию. Количество Заявок в течение всего срока оказания Услуг – 11 (Одиннадцать), с поквартальным распределением через относительно равные промежутки времени.
Исполнитель, в сроки, указанные в Заявке, обеспечивает разработку выборки и анкеты, запуск опроса, а также обработку и анализ собранной информации.
Электронная почта Заказчика для решения рабочих вопросов в ходе оказания услуг: Research@russianpost.ru, дополнительные адреса сотрудников определяются в течение 3 (трех) рабочих дней с даты подписания Договора.

5.1. Составление плана-графика
В течение 3 (трех) рабочих дней с даты получения Заявки Исполнитель составляет план-график оказания услуг в формате диаграммы Ганта и утверждает его с Заказчиком по электронной почте. План-график должен отражать шаги оказания услуг, включая: 
· Согласование выборки;
· Согласование анкеты;
· Полевые работы (проведение опроса);
· Контроль выполнения полевых работ;
· Кодировка прямой речи респондентов; 
· Подготовка массива данных опроса;
· Подготовка таблиц (сопряженности) распределений ответов на все вопросы анкеты;
· Предоставление аудио записей. 

5.2. Метод исследования
В рамках регулярного всероссийского опроса населения Исполнитель проводит опросы в режиме телефонного интервью, с использованием автоматизированной системы сбора данных и автоматизированной системы дозвона (CATI), по блоку из трёх закрытых и двух открытых вопросов, представленных в Приложении № 1 к настоящему Техническому Заданию. В ходе исполнения Договора формулировки вопросов могут быть изменены или анкета может быть дополнена новыми вопросами (в количестве до 2 (двух) вопросов) по согласованию между Заказчиком и Исполнителем в рабочем порядке посредством электронной почты. Анкета разрабатывается Исполнителем согласно плану-графику и утверждается Заказчиком до проведения интервью.
5.3. Выборка исследования
Опрос населения проводится по общероссийской выборке, репрезентирующей городское население (населенные пункты с населением 100 000 жителей и более) Российской Федерации в возрасте 18 лет и старше по полу, возрасту, типу населенного пункта и региону проживания. Размер выборки в рамках исполнения каждой Заявки – не менее 1500 респондентов, проживающих не менее чем в 80 населенных пунктах, расположенных не менее чем в 50 субъектах РФ. Структура выборки разрабатывается Исполнителем согласно плану-графику и утверждается Заказчиком до проведения интервью по электронной почте.
Исполнитель соблюдает запрет на опрос респондентов, принимавших участие в исследовании по изучению восприятия потребителями качества работы АО «Почта России» в 2026-2028гг. в период, предшествующий каждой Заявке этого исследования, начиная со 2 (второй) Заявки.

5.4. Кодировка 
Все открытые вопросы в анкете переводятся /преобразуются Исполнителем в прекодированный вид при помощи кодового ключа. Кодовый ключ предоставляется Заказчиком с даты начала оказания услуг по Договору и пополняется Исполнителем новыми кодами по необходимости и в согласовании с Заказчиком. Следующие правила работы с кодовым ключом:
1.	Исполнитель придерживается текущего списка кодов в предложенной тематической разбивке. Новый код открывается от 3 (трех) и более новых смысловых упоминаний по отношению к текущей версии ключа. Формулировка нового кода согласовывается с Заказчиком заранее (до вывода таблиц и на этапе прекодировки) вместе с прямой речью респондента.
2.	Удалять коды из ключа не разрешается. Допустимо не использовать отдельные коды, если соответствующий контекст ответов респондентов отсутствует.
3.	К «Негативным ответам» относятся: 
•	Ответы на вопрос 2 "Скорее ухудшается/ Безусловно ухудшается" 
•	Ответы на вопрос 4 "Скорее не устраивает/ Безусловно не устраивает"
К «Позитивным ответам» относятся: 
•	Ответы на вопрос 2 " Безусловно улучшается/ Скорее улучшается"
•	Ответы на вопрос 4 " Безусловно устраивает/ Скорее устраивает"
Нейтральный ответ на вопрос 2 "Остаётся неизменным". 

5.5. Отчетность
По результатам исполнения каждой Заявки Исполнитель предоставляет Заказчику
информацию по электронной почте:
1) Таблицы (сопряженности) распределений ответов на все вопросы анкеты с процентными значениями с точностью не менее 1 знака после запятой за текущую Заявку и сравнение с предшествующими Заявками (сравниваются все доступные параметры), включая статистические значимости, в следующих разрезах: по полу, возрасту, образованию, доходу, типу населенного пункта и региону (от всех опрошенных) в формате MS Excel; 
2) Таблицы (сопряженности) распределений ответов на все вопросы анкеты с процентными значениями с точностью не менее 1 знака после запятой за текущую Заявку и сравнение с предшествующими Заявками (сравниваются все доступные параметры), включая статистические значимости, в следующих разрезах: по полу, возрасту, образованию, доходу, типу населенного пункта и региону (от пользовавшихся услугами «Почты России» за год, предшествующий опросу, среди жителей городов с населением 100 000 жителей и более) в формате MS Excel;
3) Массив данных опроса, включая ответы на закрытые и открытые вопросы (в прекодированном виде) после чистки с метками вопросов в формате MS Excel;
4) Аудио записи всех телефонных интервью в формате MP3 с возможностью прослушивания с ПК.
В течение 5 (пяти) рабочих дней после окончания оказания услуг по соответствующей
Заявке, Исполнитель должен предоставить Заказчику отчётные материалы, указанные в п.6.6. настоящего Технического задания.


6. ТРЕБОВАНИЯ К ПОРЯДКУ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

6.1.  Требования к качеству оказываемых услуг

Исполнитель гарантирует качество оказываемых услуг и обеспечивает многоуровневый контроль качества собранных данных, который, включает в себя том числе, но не ограничивая:
· инструктаж интервьюеров по проведению опроса на основе разработанной Исполнителем инструкции по проведению исследования;
· контроль проведения опроса и ввода данных специально подготовленными супервайзерами;
· логический контроль введенных данных.
В целях контроля качества проведения телефонных интервью с использованием CATI со стороны Заказчика, Исполнитель в течение всего срока проведения опроса направляет Заказчику в электронном виде по согласованному каналу не менее 10% (от оказанного объёма проведенного опроса) заполненных результативных анкет с аудиозаписями.
В случае обнаружения несоответствий в аудиозаписи проведения интервью, Заказчик направляет Исполнителю по электронной почте замечания в письменной форме с указанием номера интервью и причиной ошибки. Исполнитель обеспечивает замену несоответствующих интервью до окончания срока проведения опроса и повторно направляет их Заказчику для проверки на соответствие требованиям Заказчика.
            В целях контроля качества работы операторов осуществляется аудиозапись 100% результативных звонков, которая предоставляется Исполнителем в формате MP3 с возможностью прослушивания с ПК на электронном носителе или в электронном виде по защищенным каналам связи с использованием сертифицированных средств криптографической защиты информации.
В рамках проведения телефонных интервью с использованием автоматизированной системы проведения телефонных интервью, Заказчик вправе запросить у Исполнителя в любой момент, в течение оказания услуг аудиозаписи выбранных интервью с учетом требований к конфиденциальности (п.6.4. настоящего Технического задания Запрос направляется посредством электронной почты. В случае направления вышеуказанного запроса Исполнитель направляет Заказчику аудиозаписи выбранных интервью в течение 2 (двух) рабочих дней с момента получения запроса (посредством электронной почты, указанной в Договоре).
Оказываемые услуги должны соответствовать ГОСТ Р ИСО 20252-2014 «Исследование рынка, общественного мнения и социальных проблем. Словарь и сервисные требования».

6.2.  Условия оказания услуг

Услуги оказываются на основании Заявок. 
Заявка в электронном виде, направляется Заказчиком на электронный адрес Исполнителя, который будет включен в контактную информацию Исполнителя при заключении договора, не позднее, чем за 5 (пять) рабочих дней до даты начала оказания услуг по данной Заявке, в рабочие дни с 9:00 до 18:00.
 Исполнитель в течение 48 (сорока восьми) часов с момента направления Заявки Заказчиком должен подтвердить факт получения Заявки по электронной почте на электронный адрес Заказчика, который будет включен в контактную информацию Заказчика при заключении договора. 
Срок оказания услуг по каждой заявке – 20 (двадцать) рабочих дней с даты начала оказания услуг.
Согласование любых предлагаемых Исполнителем документов в рамках настоящего Технического задания, в том числе, но не ограничиваясь: структуры выборки, анкеты исследования, таблиц и массива данных, осуществляется в пределах сроков начала и окончания оказания услуг и в следующем порядке:
Исполнитель в сроки, установленные в соответствующей Заявке, осуществляет разработку и представление Заказчику на согласование документы. 
Заказчик не позднее 5 (пяти) рабочих дней с даты получения таких документов утверждает их или направляет Исполнителю замечания.
В случае наличия замечаний со стороны Заказчика Исполнитель осуществляет доработку документов и предоставляет на повторное согласование Заказчику доработанные документы.
Документы считаются согласованными (утвержденными) Заказчиком после устранения всех замечаний Заказчика.
Заказчик имеет право требовать отчёты о ходе оказания услуг согласно условиям Технического задания. Исполнитель по запросу Заказчика в срок не позднее 5 (пяти) рабочих дней с даты получения такого запроса предоставляет Заказчику документы, подтверждающие оказание услуг согласно условиям настоящего Технического задания.

6.3. Требования к безопасности

Не установлены.

6.4. Требования к конфиденциальности

Исполнитель обеспечивает конфиденциальность персональных данных респондентов в соответствии с законодательством Российской Федерации (Федеральный закон «О персональных данных» от 27.07.2006 № 152-ФЗ).

6.5.  Требования по приемке услуг

Сдача-приемка услуг осуществляется по Заявкам. Исполнитель в течение 5 (пяти) рабочих дней после окончания оказания услуг по соответствующей Заявке, направляет Заказчику подписанный Акт сдачи-приемки оказанных услуг и Отчёт об оказанных услугах в двух экземплярах на бумажном носителе, в соответствии с п. 6.6. настоящего Технического задания, подписанные и заверенные печатью Исполнителя (при наличии печати) с приложением отчетных материалов на электронном носителе. 
Приемка оказанных Услуг по каждой Заявке осуществляется Заказчиком в течение 15 (пятнадцати) рабочих дней со дня получения Заказчиком документов, указанных в пункте 6.6. настоящего Технического задания.

6.6.  Требования по передаче заказчику закупки технических и иных документов (оформление результатов оказанных услуг)

По результатам оказания услуг по каждой Заявке Исполнитель предоставляет следующие документы:
- Акт сдачи-приемки оказанных услуг;
- Отчёт об оказанных услугах.

К Отчёту об оказанных услугах должны прилагаться следующие материалы (по результатам оказания услуг по каждой Заявке:
1) Таблицы (сопряженности) распределений ответов на все вопросы анкеты с процентными значениями за текущую Заявку и сравнение с предшествующими Заявками (сравниваются все доступные параметры), включая статистические значимости, в следующих разрезах: по полу, возрасту, образованию, доходу, типу населенного пункта и региону (от всех опрошенных) в формате MS Excel; 
2) Таблицы (сопряженности) распределений ответов на все вопросы анкеты с процентными значениями за текущую Заявку и сравнение с предшествующими Заявками (сравниваются все доступные параметры), включая статистические значимости, в следующих разрезах: по полу, возрасту, образованию, доходу, типу населенного пункта и региону (от пользовавшихся услугами «Почты России» за год, предшествующий опросу, среди жителей городов с населением 100 000 жителей и более) в формате MS Excel; 
3) Массив данных опроса, включая ответы на закрытые и открытые вопросы (в прекодированном виде) после чистки с метками вопросов в формате MS Excel;
4) Аудио записи всех телефонных интервью в формате MP3 с возможностью прослушивания с ПК.

7.	ТРЕБОВАНИЯ К ГАРАНТИЙНЫМ ОБЯЗАТЕЛЬСТВАМ ОКАЗЫВАЕМЫХ УСЛУГ

Не установлены.

8.	СПЕЦИАЛЬНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ
Не установлены.

9. ПЕРЕЧЕНЬ ПРИЛОЖЕНИЙ

	Номер приложения
	Наименование приложения
	Номер страницы

	1
	Блок вопросов Заказчика
	7

	2
	Форма Заявки
	8




Приложение № 1
к Техническому заданию



Блок вопросов Заказчика

1. Пользовались ли вы услугами «Почты России» за последний год? (один ответ.)
1. да
2. нет (вопросы №№ 2-5 не задаются)
3. затрудняюсь ответить (вопросы №№ 2-5 не задаются)

2. Как вам кажется, в последнее время качество услуг, предоставляемых «Почтой России», улучшается, ухудшается или остаётся без изменений? (один ответ)
1. безусловно улучшается
2. скорее улучшается
3. остаётся неизменным
4. скорее ухудшается
5. безусловно ухудшается
6. затрудняюсь ответить

3. Почему вы так считаете? (записать полный ответ) _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4. Если говорить в целом, качество работы «Почты России» вас устраивает или не устраивает? (один ответ)
1. безусловно устраивает
2. скорее устраивает
3. скорее не устраивает
4. безусловно не устраивает
5. затрудняюсь ответить

5. Почему вы так считаете? (записать полный ответ) _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________







1

Приложение № 2
к Техническому заданию

ФОРМА

Заявка
№ ___ от «____» ______________20__г.

На основании Договора на оказание услуг по изучению восприятия потребителями качества работы АО «Почта России» от «___» _________ 20__ № _________ Заказчик просит оказать услуги:
	№
п/п
	Наименование услуги
	Размер выборки
	Объем услуг (количество ед.)
	Дата начала оказания услуг
	Срок оказания услуг (Дата окончания оказания услуг)
	Цена за ед. услуги без НДС (руб.)
	Стоимость, без НДС (руб.)
	Сумма НДС __%, (руб.)
	Стоимость, в том числе с НДС (руб.)

	
	Оказание услуг
по изучению
восприятия
потребителями
качества
работы АО
«Почта
России»
	не менее 
1 500
	1
	
	20 раб. дней
 (_____)
	
	
	
	


Иные сведения (при наличии):  
	ЗАКАЗЧИК:
________________ / _________________
