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1. [bookmark: _Toc172118470]Вводные положения.
1.1. Цель соглашения об уровне сервиса (далее – Соглашение): 
Ценность услуги - оказание Заказчику услуг в соответствии с его требованиями (пожеланиями), стандартами и практиками.
1.2. Средства достижения цели: 
Своевременность: услуги оказываются в сроки, при которых результат актуален для Заказчика, и соблюдаются внешние сроки, обязательные для Заказчика.
Качество: результат по услуге отвечает требованиям Задания, обычно применимым практикам, стандартам и нормам.
1.3. Роли и функционал.
Роли.
	Заказчик
	Общество с ограниченной ответственностью «Почта Сервис»

	Исполнитель
	____________________

	Инициатор Задания
	работник Заказчика, непосредственный получатель результата услуг по Заданию.

	Исполнитель Задания
	работник Исполнителя, непосредственный исполнитель Задания.

	Представитель Заказчика
	полномочный представитель Заказчика с правами по настоящему Соглашению и как стороны договора ______ № ___________ (далее – Сервисный договор).

	Представитель Исполнителя
	полномочный представитель Исполнителя с правами по настоящему Соглашению и как стороны Сервисного договора.

	Представитель по эскалации
	Уполномоченный представитель Исполнителя, рассматривающий сообщения об эскалации и принимающий решение об отказе/удовлетворении эскалации. Представитель по эскалации не может одновременно являться Исполнителем Задания или Представителем Исполнителя по вопросам, связанным с исполнением Сервисного договора.

	Заинтересованные участники
	все указанные ранее участники Соглашения, а также привлекаемые при реализации Задания владельцы информации, пользователи результата услуг по Заданию, технические и обеспечивающие специалисты и т.п.



Функционал.
	
	Инициатор Задания
	Исполнитель Задания
	Представитель Заказчика
	Представитель Исполнителя

	Направление Задания
	Х
	
	Х
	

	Направление результата услуг по Заданию
	
	Х
	
	Х

	Направление сообщения о доработке
	Х
	
	Х
	

	Эскалация Задания
	Х
	
	Х
	

	Удовлетворение эскалации
	
	Х
	
	Х

	Отказ в эскалации
	
	
	
	Х

	Направление рекламации
	
	
	Х
	

	Ответ на рекламацию
	
	
	
	Х



1.4. Применимое законодательство и правила:
[bookmark: _Hlk233125420]Действующее законодательство Российской Федерации, внутренние локальные акты Заказчика, стандарты оказания услуг Исполнителя, современные практики.
1.5. При необходимости получения содействия или сведений (информации) работники Исполнителя самостоятельно взаимодействуют с подразделениями (внешними организациями), обеспечивающими деятельность Заказчика по различным направлениям функционирования (в том числе сопровождение закупок, сопровождение бухгалтерского и налогового учета, кадровое администрирование, подбор персонала и расчет заработной платы), информацию о которых предоставляет Заказчик после заключения Договора.

2. [bookmark: _Toc172118471]Эскалация Задания.
2.1. Процедура эскалации Задания направлена на предотвращение нарушений положений настоящего Соглашения и Регламента взаимодействия (приложение № 2 к Требованиям), оперативного реагирования на потребности Заказчика. Достигается с помощью следующих мер:
1. сокращения сроков выполнения Задания;
1. замены Исполнителя Задания;
1. привлечения дополнительных работников Исполнителя для выполнения Задания;
1. принятия иных мер.

2.2. Участники:
	Инициатор Задания
Представитель Заказчика
	направляет сообщение о необходимости эскалации с обоснованием необходимости.

	Представитель по эскалации
	рассматривает сообщение об эскалации.


2.3. Условия для эскалации:
1. в установленный срок не поступил результат услуг от Исполнителя по Заданию или иной обязательный письменный ответ;
1. наличие существенных рисков для Заказчика;
1. масштабность работы;
1. объективная производственная необходимость сокращения сроков по исполнению Задания;
1. предварительно представленные материалы или промежуточный результат услуг по Заданию существенно отличаются от содержания Задания.
2.4. Рассмотрение сообщения об эскалации и реагирование:
2.4.1. Представитель по эскалации  в течение 1 (Одного) рабочего дня совместно с Исполнителем Задания рассматривает сообщение об эскалации и сообщает Инициатору Задания / Представителю Заказчика:
– об отказе в эскалации Задания с указанием причин отказа;
– об удовлетворении сообщения на эскалацию, принимаемых мерах и сроках. 
2.4.2.  При удовлетворении сообщения на эскалацию Представитель Исполнителя дает указание Исполнителю Задания приступить к реализации выбранных мер.

3. [bookmark: _Toc172118472]Обработка результата услуг по Заданию.
После получения результата услуг по Заданию его обработка может осуществляться в следующей форме: 
- сообщения о доработке – инициирование процедуры уточнения и расширения результата услуг по Заданию;
- рекламации – инициирование рассмотрения замечаний к качеству результата услуг 
по Заданию, его исправление и доработка.
3.1. Участники.
	Инициатор Задания
	направляет сообщение о доработке.

	Представитель Заказчика
	направляет сообщение о доработке или рекламацию.

	Исполнитель Задания
	исполняет сообщение о доработке.


3.2. Процедуры уточнения и расширения результата услуг по Заданию.
3.2.1. Ограничения:
- сообщения о доработке рассматриваются и исполняются в рамках одного Задания не более 3 (трех) раз, четвертое сообщение о доработке (не рекламация) рассматривается как направление нового Задания;
- сообщение о доработке не должно менять вида услуги по Заданию, выходить за пределы требований первоначального Задания.
3.2.2. Общие условия:
- уточнение и расширение результата услуг по Заданию осуществляется в срок не более 1 (одного) рабочего дня, если Исполнителем Задания не установлен иной срок.


4. [bookmark: _Toc172118473]Оценка уровня обслуживания.
4.1. Оценка уровня обслуживания осуществляется на основе анализа метрик результативности средств, которые использовались для достижения цели оказания услуг. Метрики для каждого направления услуг и порядок их применения определяются индивидуально с учетом специфики процессов.
Своевременность определяется через соблюдение сроков, установленных Регламентом взаимодействия (Приложение № 1 к Требованиям), настоящим Соглашением или согласованных Сторонами дополнительно в письменном виде по электронной почте, указанной в соответствии с Сервисным договором.
Качество определяется по количеству рекламаций, требования по которым признаны обоснованными.
4.2. По окончании каждого календарного месяца Исполнитель предоставляет Заказчику Детализированный отчет с расчетом уровня обслуживания по завершенным заданиям (по каждому направлению услуг) по согласованной с Заказчиком форме.
4.3. Уровень обслуживания считается достигнутым и равным 100%, если все средства достижения цели были эффективны на 100%. При не достижении полной эффективности применяется процедура снижения оплаты (штраф). 
4.4. Для ряда услуг достижение должного уровня обслуживания может осуществляться через систему фиксированных штрафов за каждое отклонение от установленных параметров. При этом уровень обслуживания отдельно не рассчитывается.
4.5. Расчет показателя «своевременность» по правовому сопровождению (С):
Формула расчета:
С = 

4.6. Расчет показателя «качество» по правовому сопровождению (К):
Расчет показателя качество оценивается по следующим критериям:
Критерий 1. Соответствие результату требованиям Задания (СРТЗ) 
Оценивается: выполнен ли результат в рамках согласованного Задания (цель, объём, формат, перечень документов/действий), соответствует ли согласованным в Задании требованиям и критериям приемки.
- Прозрачность: сверяется с текстом Задания и приложенными вводными.

Критерий 2. Юридическая корректность (ЮК)
Оценивается: отсутствие юридических ошибок, корректное выявление и описание рисков, а также предложение способов их минимизации (оговорки, альтернативы, эскалации, согласования).
- Прозрачность: ошибка - конкретный дефект (неверная норма/ссылка, пропуск существенного условия, противоречие обязательным требованиям, неверная подсудность/срок и т.п.).
Интегральный показатель формируется из  следующих компонентов:
· СРТЗ - Соответствие результату требованиям Задания -  — вес 50% (0,5);
· ЮК – Юридическая корректность — вес 50% (0,5);

Формула:

К = 0,5× СРТЗ + 0,5 × ЮК
	
· Соответствие результату требованиям Задания (вес 50%)
Оценка по 5- бальной шкале:
	Сценарий по завершению задания
	Оценка

	Полное соответствие Заданию 
	5 баллов

	Незначительные замечания (оформление/редактура) , применимость не страдала
	4 балла

	Существенные замечания, требовалась доработка, но без переработки с «нуля»
	3 балла

	Результат в основном не соответствовал Заданию, потребовалась полная  переработка.
	2 балла

	Результат не достигал цели и неприменим по назначению по вине Исполнителя после полной переработки
	0 баллов



Фактический показатель рассчитывается как:



· Юридическая корректность (вес 50%)
	Оценка по 5-бальной шкале:
Сценарий по завершению задания
	Оценка

	Ошибок не было, риски выявлены/описаны
	5 баллов

	Несущественные правки/уточнения без влияния на применимость
	4 балла

	Существенные дефекты/пропуски, потребовалась доработка, но без подготовки заново
	3 балла

	Критические ошибки, результат практически непригоден, фактически потребовалась полная переработка
	2 балла

	Критическая ошибка(и): результат не достиг цели и неприменим по назначению по вине Исполнителя после полной переработки
	0 баллов



Фактический показатель рассчитывается как:




Оценка выставляется только Представителем Заказчика (лицом, инициирующим Задание).
Выставление оценки и комментарий (в указанных выше случаях) являются обязательными. Оценка «3» и ниже по любому критерию должна сопровождаться письменным комментарием в Системе с указанием:
- конкретных несоответствий (что именно не выполнено/в чем отклонение);
- ссылок на пункт Задания/согласованные вводные/требования;
- подтверждающих материалов (переписка, замечания, документы).
Оценки по Заданию выставляются в информационной системе Заказчика не позднее 15 (пятнадцати) рабочих дней с даты направления результата Исполнителем.
Если в указанный срок оценка не проставлена, то Задание считается оцененным на 5 баллов по всем критериям.
Результат выполнения Задания может быть пересмотрен в ходе приемки результатов оказания услуг по соответствующему отчетному периоду оказания услуг.
Выставление оценки «0» допускается только при наличии письменного мотивированного заключения Заказчика, что результат не может быть использован по назначению, с перечислением дефектов;
Оценка не может быть снижена и «0» не применяется, если несоответствие вызвано:

-непредоставлением/несвоевременным предоставлением исходных данных, согласований, решений или информации со стороны Заказчика;
- действиями/решениями третьих лиц или госорганов, не зависящими от Исполнителя, при условии корректного информирования Заказчика о рисках;
- иными обстоятельствами, не зависящими от Исполнителя, подтвержденными перепиской/системой учета.
Исполнитель вправе в течение 5 (пяти) рабочих дней направить мотивированные возражения Представителю Заказчика на выставленные оценки. Стороны согласуют итоговую оценку; при недостижении согласия применяется процедура эскалации.

4.7. Расчет итоговой оценки уровня обслуживания по правовому сопровождению (УОп):
определяется по двум показателям с равными значениями (50% каждый):
	- «Своевременность» - вес в общем показателе 50% (0,5);
- «Качество» - вес в общем показателе 50% (0,5).
	
	Формула расчёта:
УОп = (0,5 * С + 0,5 * К)

	Минимальный уровень УОп — 90%. Если итоговый показатель ниже, при оплате за отчётный период применяется фактическая разница отклонения от минимального уровня УОп.
[bookmark: _Hlk233290032]

5. [bookmark: _Toc172118474]Штрафы.
5.1. Если уровень обслуживания не соответствует установленным требованиям или нарушаются другие условия оказания услуг, Исполнитель выплачивает штраф. Размер штрафа зависит от стоимости услуг, оказанных в отчётном периоде, или устанавливается в фиксированном размере за каждое нарушение.
5.2. Задание не считается выполненным с нарушениями, если:
- просрочка выполнения Задания вызвана просрочкой Заказчика в соответствии 
с распределением ответственности, закрепленным в соответствующем Регламенте;
- Заказчиком и его работниками не выполнялись требования Регламента, при условии, что это не позволило надлежащим образом выполнить Задание, и Инициатор Задания был своевременно извещен об этом.
5.3. Размеры штрафов, рассчитываемых по уровню обслуживания.
[bookmark: _Toc172118475]Не установлены.
5.4. Дополнительно к перечисленным штрафам подлежат удержанию из суммы оплаты услуг Исполнителя денежные средства, взысканные с Заказчика уполномоченными государственными органами (организациями), их должностными лицами, а также иными третьими лицами в результате действий (бездействия) представителей Исполнителя при оказании услуг Заказчику, а также фактически понесенные Заказчиком убытки (реальный ущерб) в понимании статьи 15 ГК РФ, при условии их документального подтверждения, наличия прямой причинно-следственной связи с действиями (бездействием) представителей Исполнителя и подтвержденной вины Исполнителя. Подлежащие возмещению/удержанию суммы включают только реальный ущерб (фактические расходы Заказчика и/или суммы, фактически уплаченные Заказчика третьим лицам). Упущенная выгода, косвенные/непрямые убытки, репутационный вред, а также иные последствия, не являющиеся прямым реальным ущербом, возмещению не подлежат.

6. Управление изменениями.
6.1. Исполнитель ведет аналитический учёт реализации Соглашения и предоставляет консолидированный отчёт по результатам работы за прошлый год Заказчику не позднее 1 марта текущего года.
6.2. Исполнитель рассматривает текущие результаты мониторинга по рассмотрению рекламаций и, при необходимости, инициирует процедуры внесения изменений в Соглашение.
6.3. Предложения Заказчика о внесении изменений в Соглашение рассматриваются Исполнителем в срок 15 (пятнадцать) рабочих дней с даты направления предложений.
6.4. Изменения в Соглашение вносятся путем утверждения его в новой редакции с указанием даты изменения.
7. Обратная связь.
7.1. Описание системы сбора и анализа обратной связи
7.1.1.  Система сбора и анализа обратной связи является инструментом, направленным на оценку качества взаимодействия Заказчика с Исполнителем через сбор, агрегацию и анализ субъективных данных, полученных от Заказчика. 
7.1.2.  Цели формирования системы обратной связи включают следующее: 
- получение единой и сравнимой информации о качестве всех взаимодействий Заказчика с Исполнителем в рамках оказания услуг;
- выявление проблем при взаимодействии с Заказчиком, разработка мер по их устранению и направленных на повышение удовлетворенности Заказчика; 
- разработка и контроль реализации требований к повышению качества существующих услуг; 
- выявление направлений развития отдельных аспектов деятельности Исполнителя в рамках оказания услуг, а также удачных решений Исполнителя с целью тиражирования лучших практик;
- повышение эффективности процессов в рамках оказания услуг Исполнителем; 
- оперативное реагирование на проблемы Заказчика в рамках оказания услуг Исполнителем.
7.1.3.  Источниками обратной связи являются данные, полученные Исполнителем через установленные каналы связи (далее - Единый канал обратной связи), интегрирующий информацию от Заказчика о качестве услуг путем обработки обращений и жалоб, поступающих от Заказчика.
7.2.    Анализ информации и принятие решений.
7.2.1. Анализ информации проводится Исполнителем с целью выявления как общего уровня удовлетворенности Заказчика услугой или иным видом взаимодействия, так и отдельными параметрами такого взаимодействия.
7.2.2. Результаты сбора обратной связи подлежат обобщению и анализу со стороны Исполнителя в целях повышения качества оказания услуг.
7.2.3. Мониторинг поступивших через Единый канал обратной связи обращений и жалоб проводится Исполнителем на ежедневной основе. Срок обработки Исполнителем обращений и жалоб, поступивших от Заказчика, составляет 10 (десять) рабочих дней.
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