
درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  1صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

 مقدمه

 مرکز تماس، خدمات پاسخگوییواگذاری جهت  به گزینش پیمانکار نسبتنظر دارد  در تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(شرکت 

 یامرحله دو عمومیبا برگزاری مناقصه  معتبر هایشرکت یهاشنهادیپاخذ  و هاتوانمندیبه دنبال شناسایی  رونیازا .نمایداقدام 

 .باشدمی

و ارائه مستندات مورد نیاز  دهیپاسخ، نسبت به شدهارائهواجد شرایط مطابق سند  هایشرکتضروری است در این خصوص  لذا

 اقدام نمایند.

 اطلاعات اداری و اجرایی    

 مشخصات و اطلاعات کارفرما   -1-1

 :به آدرس تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(شرکت ژه کارفرما در این پرو

 .خواهد بود 8، شماره خیابان شهید سلطانی )سایه(، نلسون ماندلاخیابان  تهران، 

 02122661777 تلفن تماس :

 02188787535 فاکس :

 وضوع م -2-1

( با 365*7*24هفته )روز  7ساعت در  24پاسخگویی مرکز تماس شرکت به صورت واگذاری خدمات  عبارت است ازموضوع 

 تماس در ماه 115.000تماس و حداکثر  90.000 حداقل
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 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

  استعلاممراحل برگزاری  -3-1

 : استعلاممراحل برگزاری  بندیزمان

 تاریخ شرح ردیف

 16/03/1401 دریافت اسناد  1

  دوشنبه روز 14 ساعت آخرین زمان برای ارسال پیشنهاد  2

  16/03/01مورخ  از پس معاملات کمیسیون جلسه اولین پاکاتبازگشایی  3

 

 مشخصات عمومی  -4-1

 مربوطه و ارائه سوابق سال گذشته سهداشتن تجربه )سابقه کار اجرائی( و حسن سابقه در کارهای قبلی در  -1

 کار موقعبهجهت اجرای و نیروی انسانی متخصص  داشتن توان مالی -2

ی که بعد از مهلت مقرر تسلیم گردد ترتیب اثر داده نخواهد ناقص، مبهم، مشروط و همچنین پیشنهاد یهاشنهادیپبه  -3

 شد.

 ترتیب اثر داده نخواهد شد. باشد اسناد و معاملهشرایط  مغایر با پیشنهادهایی کهبه  -4

، هر یک از پیشنهادها را قبول یا رد نموده و یا فرآیند حق دارد در چارچوب قانون  شرکت تجارت الکترونیک پارسیان -5

 .شنهادها را در هر زمان پیش از ابلاغ نامه پذیرش، رد نمایدیرا لغو کرده و تمام پ استعلام

 .توانند بیش از یک پیشنهاد تسلیم کنند، نمیاستعلامدر  کنندگانشرکتاز  کیچیه -6
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 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

 چگونگی ارائه پیشنهاد -5-1

ارائه  شرکتدر موعد مقرر به دبیرخانه  مهرشدهو  دربسته پاکت دوبایست اسناد و مدارک مربوطه را در می شرکت کنندگان

 :نمایند

 ای شرکت، پیشنهاد فنی و بازرگانی: اسناد و مدارک حقوقی و سابقهپاکت ب  

  :پیشنهاد قیمتپاکت ج 

 

 مدارک و اسناد مورد نیاز مناقصهپاکت ب:  -1-5-1

 بایست حاوی مدارک به ترتیب و شرح زیر باشد:پاکت ب می

 نامه ارائه پیشنهاد شامل: -1

 نظر مورد شنهاددهندهیپ نامهیمعرف 

  معرفی نام، عنوان و شماره تلفن و آدرس پست الکترونیکی فرد یا افرادی که برای تماس جهت روشن نمودن

 .اندشدهیمعرفابهامات فنی و مالی 

 قرارداد سینوشیپ -5بر اساس پیوست  اشاره روشن نسبت به پذیرش الزامات این درخواست 

  روز بعد از اختتام مهلت ارائه آن سیا پیشنهاد تاذعان به اعتبار 

  در چارچوب شرکت سال آینده در صورت درخواست  3تا  تعهد به ارائه خدمات این درخواستاذعان به

 نیمابیفتوافق 

 شامل: شنهاددهندهیپاطلاعات حقوقی شرکت  -2

  شنهاددهندهیپرونوشت آگهی روزنامه رسمی ثبت شرکت 

  شنهاددهندهیپآگهی روزنامه رسمی مشتمل بر آخرین تغییرات در شرکت 

  پیشنهاددهندهاساسنامه شرکت 

 کد اقتصادی شرکت 

 آخرین گواهی مالیات بر ارزش افزوده 

 سال گذشته ضمیمه گردد 3، ترازنامه مالی و صورت سود و زیان طی الحسابعلیرنامه مالیاتی قطعی و اظها 

 سال گذشته شده برایمالی حسابرسی  هایصورت 

 های مشابهپروژههای انجام شده در ارتباط با ارائه رزومه فعالیت -3

  پروژه این برای شده بینیپیش کارشناسان رزومهارائه چارت سازمانی و ارائه  -4

 )مشتریان سابق و یا فعلی( ارائه اسناد رضایتمندی کارفرمایان -5

جدول قراردادهای مرتبط با موضوع  -2پیوست  مناقصه مطابق با قالبقراردادها مرتبط با موضوع ارائه تصویر صفحات  -6

 مناقصه

 :مستندات ارائه -7
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 ............... مناقصه: شماره

 
 تماس مرکز فرآیندهای 

 به همراه آخرین لیست بیمه تماس مرکز کارشناسان فهرست 

 کاری های شیفت 

  گذشته )بر اساس پارامترهای مرکز تماس همچون تعداد تماس  سال کیگزارش کارکرد مرکز تماس در

 ، میانگین مکالمه و .....(رفتهازدست، تعداد تماس شدهدادهپاسخودی، تعداد تماس خروجی، تعداد تماس ور

 های شرکت در حوزه مرکز تماستشریح توانمندی -8

 ی مرکز تماس و تیکتینگافزارنرمهای مشخصات کامل سامانهارائه  -9

 مرکز تماس افزارسختکامل تجهیزات و ارائه مشخصات  -10

 اخذشدهستانداردهای ا گواهینامهارائه  -11

 

و با امضای صاحبان مجاز امضای تعهدآور  پیشنهاددهندهممهور به مهر شرکت  ،آن هایپیوست ازجملهاصل اسناد  :1تبصره

 .باشدمیالزامی  شرکت کنندهاز سوی  شرکت در پایان تمامی صفحات

از سوی است ارزیابی فنی و بازرگانی بر مبنای اسناد و مدارک ارسالی در پاکت ب خواهد بود و این موضوع لازم  :2تبصره

 ارائه شکلی ارزیابی جهت ب پاکت در را الذکرفوق مدارک شرکت کنندگان صورتی که درمورد توجه قرار گیرد. شرکت کنندگان 

 هاآن مدارک که هاییشرکت نماید. حذف شرکت مربوطه را بنا بر صلاحدید ندتوامی شرکت تجارت الکترونیک پارسیان، ننمایند

 کنند.می پیدا راه بعدی مرحله به فنی امتیاز اخذ جهت ،گیرد قرار تائید مورد

 (100از  60) حدنصاب به هاآن امتیاز که هاییشرکت قیمت پیشنهاد پاکت بازرگانی-کمیته فنی اظهارنظر از پس :3 تبصره

 .گرددمی بازگشاییدر حضور اعضای کمیسیون معاملات شرکت  ،رسدمی

 حذف امکان ، فنی ارزیابی جدول -1 پیوست در شده مشخص الزامی موارد ارائه عدم صورت در است ذکر شایان: 4تبصره 

 .دارد وجود شرکت توسط

 

 : قیمت پیشنهادیجپاکت  -2-5-1

رای انجام کاری که شرکت کنندگان که حاوی قیمت پیشنهادی است لازم است تنها قیمت پیشنهاد شده از طرف  جدر پاکت 

 ارائه گردد. بدون قید و شرط و برگ پیشنهاد قیمت( -4 پیوست) و مطابق فرم پیشنهاد قیمت در این اسناد آمده است

 

و  یخوردگخطبدون  شرکت کنندگانپیشنهادی ملاک بررسی قرار خواهد گرفت که مبلغ آن به وسیله  :1 تبصره

 تایپ شده نوشته شده باشد. صورتبه

شرکت تواند در صورت ورود هرگونه شرط یا توضیح مازاد در خصوص قیمت پیشنهادی توسط می شرکت :2تبصره 

 نماید.  حذف از ، شرکت مربوطه را بنا بر صلاحدید کنندگان
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 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

( را اخذ کرده 100از  60بازرگانی ) -باز خواهد شد که حداقل امتیاز فنی شرکت کنندگانپاکت ج  صرفا   :3تبصره 

 . باشد طبق نظر کمیسیون برنده اعلام خواهد شد ترباشند. در صورت بررسی، شرکتی که دارای پیشنهاد پایین

 .گردد محاسبه پیشنهادی قیمت در بایستمی هاهزینه و عوارض تجمیع همچنین و افزوده ارزش بر مالیات :4 تبصره

 .باشد معتبر پیشنهادها مهلت آخرین تاریخ از ماه 1 تا حداقل بایستمی پیشنهادی قیمت :5 تبصره

 مهلت ارائه پیشنهاد -6-1

مشخص شده در بخش  بندیزمانو مطابق جدول  مهرشده و لاک پاکت 1 درون دربسته صورت به بایستی( ج و ب) پاکات کلیه

 .گردد تسلیم 42دبیرخانه شرکت تجارت الکترونیک پارسیان به نشانی بلوار نلسون ماندلا خیابان گلگونه پلاک به ، 3-3

 هاپاکت گشایش تاریخ و محل -7-1

 قیمت پاکت .شد خواهد قرائت دریافت اسناداولین جلسه کمیسیون معاملات بعد از  در رسیده پیشنهادهای ب و الف هایپاکت

  .شد خواهد باز بازرگانی-کمیته فنی نظر اعلام از پس( ج)

  هاپاکت گشایش مراحل -8-1

در حضور اعضاء کمیسیون بازگشایی شده و پس از کنترل شکلی اسناد  شنهاددهندگانیپب  پاکتسیون معاملات یدر جلسه کم

 احراز و و ...( شدهارائه احتمالی فنی مشخصات اسناد ، امضاء ،بانکی یهانامهضمانت تیرؤ ،مربوط یهانامهیمعرف) شدهارائه

که موفق به کسب  شرکت کنندگان .گرددمیارائه  بازرگانی-کمیته فنیهای بیشتر پیشنهادات به جهت بررسی هاآن صحت

ی ایشان در جلسه از سو شدهارائهگردند، پاکت قیمت )ج( پیشنهادی امتیاز (  60)حداقل حدنصاب امتیاز فنی و بازرگانی 

  .گرددمیکمیسیون بازگشایی 

 کنندگانشرکت ج پاکته و شد خواهد ابطال و بایگانی عینا  شدهارائه پیشنهاد ب پاکت  محتویات بودن ناقص صورت در :1 تبصره

 . شده مردود
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 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

 جدول ارزیابی فنی مناقصه گر -1پیوست 

 حوزه ردیف
 امتیازات

موارد 

 الزامی
 وضیحات/ مستنداتت

 سقف امتیاز شرح عوامل ارزیابی

 حقوقی 1
اساسنامه شرکتی و تکمیل بودن مستندات 

 شرکتی

 3 با موضوع ارزیابی مرتبط ریغ
 مدارک ثبت قانونی شرکت مورد نیاز است * 7

 7 مرتبط با موضوع ارزیابی

2 
سوابق کاری 

 شرکت

 000/000/000/1سال گذشته با مبلغ کمتر از  سهقراردادهای منعقده مرتبط در 
 ریال، یک امتیاز( 000/000/500ریال )به ازای هر 

4 

12  
)مطابق با  منعقده مرتبط یقراردادهاارائه تصویر 

 (2جدول پیوست 

ریال تا  000/000/000/1قراردادهای منعقده مرتبط در سه سال گذشته با مبلغ بین 
 ریال، دو امتیاز( 000/000/700)به ازای هر  000/000/000/3

8 

 000/000/000/3با مبلغ بیش از  گذشته سال سه در مرتبط منعقده قراردادهای
 (امتیاز سه ریال، 000/000/000/1 هر ازای به)ریال 

12 

3 
توان مالی 

 شرکت

 10 برابر مالیات متوسط سالانه 50

10  

تنها امتیاز یکی از موارد به تشخیص کمیسیون 
 قابل ملاحظه است.

 (3)مطابق با جدول پیوست 

 10 مالی حسابرسی شده( هایصورتبرابر درآمد ناخالص سالانه )مستند به  3

 10 ثابت مستند به اظهارنامه مالیاتی یهاییدارابرابر  5

 * 50 ارزیابی توان اجرایی اجرایی 4

 مرکز فرآیندهای سازمانی، چارت مستندات ارائه -
با ارائه  تماس مرکز کارشناسان فهرست تماس،

، دارا بودن کارشناس کاری شیفتهای ،لیست بیمه
 سال کیگزارش کارکرد مرکز تماس در ، فنی

ی و افزارنرمهای سامانه یهاتیقابلگذشته، 
، های مرکز تماستوانمندیتجهیزات مورد استفاده، 

 گذشته سال کیگزارش کارکرد مرکز تماس در 
مراجعه حضوری کارشناسان مناقصه گزار جهت  -

 بازرسی میدانی شرکت

5 
رضایتمندی 

کارفرمایان 

 طرف قرارداد
  5 امتیاز 1 هیدییتأارائه هر 

سال  3مربوط به کارهای حداکثر تا  هیدییتأارائه 
 قبل با امضاء معتبر

6 
گواهینامه 

 استاندارد
امتیاز و  4 (20000)مانند ایزو  استعلامارائه هر گواهینامه مرتبط با موضوع 

 امتیاز 2غیر مرتبط 
 ربطذی هایسازمانمعتبر از ارائه گواهینامه   16

  100 جمع کل امتیازات 
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 ............... مناقصه: شماره

 

 استعلامقراردادهای مرتبط با موضوع جدول  -2پیوست 

 ردیف
عنوان 

 قرارداد

تاریخ 

شروع 

 قرارداد

مدت 

 قرارداد

تاریخ تحویل 

یا خاتمه 

 قرارداد

 سازمان

طرف 

 قرارداد

شماره 

 قرارداد

حجم ریال/ 

ارزی 

 قرارداد

 ملاحظات

         

 

  شرکت کنندگانجدول ارزیابی توان مالی  -3پیوست 

  ردیف

( مبلغ 1)

مالیات 

 متوسط )ریال(

پنجاه  (2)

برابر مبلغ 

مالیات 

 متوسط)ریال(

درآمد  (3)

ناخالص 

 سالیانه )ریال(

سه برابر درآمد  (4)

 ناخالص سالیانه

 )ریال(

( مبلغ 5)

 یهاییدارا

 )ریال( ثابت

برابر  5( 6)

 ثابت یهاییدارا

 )ریال(

       سال قبل 1

       قبل دو سال 2

       سه سال قبل 3

میانگین مبلغ  

 (2ستون)
 

میانگین مبلغ 

  (4ستون)
 

میانگین مبلغ 

  (6ستون)

 

 

 :توضیحات

 بود. قبل از آن ملاک امتیاز نخواهد یهاسالسال گذشته باشد و  3بایست مربوط به می "صرفا   شدهارائهاطلاعات  -1

 باشد:ذیل می به شرحروش محاسبه امتیاز  -2

P =  (6( یا )4( یا )2) یهاستون حاصل از شدهمحاسبهبالاترین مبلغ میانگین 

R مبلغ برآورد مورد نظر = 

شود و ( در نظر گرفته می10بیشتر باشد حداکثر امتیاز )استعلام جدول فوق از مبلغ برآوردی  شدهمحاسبهاگر بالاترین مبلغ 

 شود.امتیاز در نظر گرفته می ([P/R] *10) اگر کمتر باشد متناسب با آن
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 ............... مناقصه: شماره

 

 برگ پیشنهاد قیمت -4پیوست 

 (حرفی-قیمت کل )ریال عددی(-قیمت کل )ریال شرح

   به ازای هر تماس موفق

   مالیات بر ارزش افزودهدرصد  9

   قیمت کل پیشنهادی

 

ثانیه  20پاسخگویی آن مکالمه که به کارشناس پاسخگو متصل و حداقل زمان  باشدمیمنظور از تماس موفق تماسی  :1تبصره 

 باشد.
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 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

 قرارداد سینوشیپ -5پیوست 

 

 : مشخصات طرفین قرارداد1ماده 

به شماره  اقتصادی کد دارنده 10101850423 ملی شناسه به الکترونیک پارسیانتجارت  شرکت نیمابیف قرارداداین 

و  8، پلاک (سایهشهید سلطانی )، خیابان نلسون ماندلابه نشانی:: تهران، خیابان  164214و شماره ثبت  411136549745

 کارگندم نیالعابدنیزو  رهیمدئتیهو عضو  رعاملیمد عنوانبهبه نمایندگی آقایان عبدالعظیم قنبریان  22661777-87تلفن: 

به  .......................شرکت و  طرفکیاز شودیمنامیده  "کارفرما"در این قرارداد  بعدمنکه  معاون مالی و اقتصادیابیانه به عنوان 

 عنوانبه .......................به نمایندگی آقای  ..................ره ثبت: و شما.................................. و کد اقتصادی: ..........................  شناسه ملی:

در این  پسنیازاکه ...........................  به شماره تلفن: ............................................................................................... مدیرعامل به نشانی:

 .گرددمیمنعقد  الاجراستلازمقانون مدنی با شرایط زیر که برای طرفین  10و طبق ماده  شودیمنامیده  "پیمانکار"ارداد قر

 

 : موضوع قرارداد2ماده 

( از سوی کارفرما به تاپشرکت تجارت الکترونیک پارسیان ) عبارت است از واگذاری ارائه خدمات پاسخگویی تلفنی مرکز تماس

تماس موفق  115.000و حداکثر  90.000به میزان حداقل  شده تائید باکیفیتساعته  24هفت روز هفته و  صورتبه پیمانکار

 شود.تعیین می

روزانه  میانگین

 )ثانیه( زمان انتظار

زمان روزانه میانگین 

 )ثانیه( در شب انتظار

 حداکثر زمان انتظار

 )ثانیه(روزانه 

در  حداکثر زمان انتظار

 )ثانیه( شب

 حداکثر طول صف

30 20 120 90 5 

 

 IVR مربوطه در سامانه  منوهایمیانگین زمان انتظار تماس گیرنده در صف پس از انتخاب  : زمان انتظار روزانه یانگینم

 شب. 24صبح الی  8از ساعت جهت برقراری مکالمه  تلفنی

میانگین زمان انتظار تماس گیرنده در صف پس از انتخاب منوهای مربوطه در سامانه  :شبدر زمان انتظار  روزانه میانگین

IVR  صبح  8الی  00از ساعت تلفنی جهت برقراری مکالمه. 

در  باشدمیمنتظر پاسخگویی توسط اپراتور  IVRحداکثر زمانی که تماس گیرنده، پس از ورود به : ر روزانهحداکثر زمان انتظا

 .شب 24صبح الی  8طی روز از ساعت 

باشد میمنتظر پاسخگویی توسط اپراتور  IVRحداکثر زمانی که تماس گیرنده، پس از ورود به : ر در شبحداکثر زمان انتظا

 صبح. 8الی  00از ساعت 



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  10صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

 تلفنی به تماس گیرندگان است. IVRحداکثر طول صف اعلامی در سامانه  دهندهنشان: حداکثر طول صف

با کدهای  ....................ثانیه باشد و با کاربر مرکز تماس  20عبارت است از تماسی که مدت مکالمه آن بیشتر از  تماس موفق:

 .نمایدمیمعین شده را پرداخت  هایهزینهموفق  هایتماس در خصوص تاپمکالمه داشته باشد و شرکت  ،اختصاصی در سیستم

 : قراردادمدت زمان  : 3ماده 

تاییدکمیسیون  که در صورت رضایت دستگاه نظارت و باشدمی 01/04/1402 لغایت 10/4/1401مدت زمان این قرارداد از تاریخ 

معاملات با توافق طرفین در پایان قرارداد در قالب قراردادی جداگانه با شرایط اصلاح شده و رعایت ضوابط و مقررات شرکت 

 تمدید خواهد بود. ( قابلتاپ) تجارت الکترونیک پارسیان

از حجم یا مدت قرارداد را افزایش یا کاهش دهد و در هر  %25کارفرما اختیار دارد در طول اجرای قرارداد به میزان  :1 تبصره

 صورت پیمانکار متعهد است مطابق شرایط و بهای مقرر در این قرارداد عمل نماید.

 

 مبلغ قرارداد و نحوه پرداخت -4ماده

 ........................... ماهانه، توسط پیمانکاردر هر ماه  شدهپاسخگویی تماس موفق  90.000تا  سال اول شمسیرای ب مبلغ قرارداد

 .باشدمی ریال ....................شده مازاد بر تعداد اعلامی، پاسخگویی تماس موفق  هر یازابه و ریال 

نشده توسط کارفرما به میزان  تائیدپیمانکار موظف به رعایت کیفیت مورد نظر در ماده دو است و به ازای هر تماس  : 2تبصره 

 دو برابر اجرت دریافتی بابت هر تماس به عنوان جریمه از صورت وضعیت وی کسر خواهد شد.

 نحوه پرداخت صورت وضعیت ( پ

به پیمانکار پرداخت خواهد صورت وضعیت توسط پیمانکار و تائید نماینده کارفرما  مبلغ ماهانه قرارداد در پایان هر ماه با تنظیم

 شد.

 

 کسورات قانونی–5ماده 

 : باشدمیکسورات قانونی مشمول این قرارداد به شرح ذیل 

به عنوان سپرده بیمه کسر و به علاوه   %8/7اجتماعی از ناخالص هر پرداختی به پیمانکار  تأمینقانون  38در اجرای ماده  -1

. بدیهی است آزاد سازی سپرده حق بیمه و آخرین شودمی یکارفرما نگهدارآخرین صورت وضعیت یا صورتحساب نزد 

 اجتماعی توسط پیمانکار و ارائه آن به کارفرما خواهد بود.  تأمینمفاصاحساب  صورتحساب مذکور منوط به اخذ

احتمالی طبق شرایط قرارداد و کسور  جرائماجتماعی و هرگونه  تأمین یهامهیبعوارض و حق پرداخت انواع مالیات و  -2

متفرقه دیگری مثل عوارض شهرداری و غیره مشمول قرارداد و سایر کسورات قانونی که بعد از امضاء قرارداد از طریق 

یا تضمین حسن انجام تعهدات وی  طالبات ومراجع قانونی به تصویب برسد به عهده پیمانکار بوده و از صورت وضعیت یا م

 .و پرداخت مالیات بر ارزش افزوده منوط به ارائه گواهی ارزش افزوده معتبر می باشد کسر خواهد شد



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  11صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

 وجه التزام:  6ماده 

رما سپرده که انجام تعهدات به کارف وجه التزاممبلغ کل قرارداد را به عنوان  ٪ 10بانکی به میزان  نامهضمانتپیمانکار یک فقره 

در صورت تخلفات قراردادی آن را به نفع خود ضبط نماید و در پایان مدت قرارداد و در صورتی که موجبی برای  تواندمیکارفرما 

 .نمایدمیبانکی را به پیمانکار عودت  نامهضمانتفسخ آن وجود نداشته باشد 

 تعهدات کارفرما : 7 ماده

آن به دفتر  هایتماسکارفرما متعهد است کلیه امکانات مورد نیاز جهت انجام موضوع قرارداد شامل سامانه تلفنی و انتقال  -1

و سطوح دسترسی، آموزش و اطلاعات مورد نیاز پرسنل پیمانکار را فراهم نماید  افزارهانرم تأمینارتباط اینترانت،  پیمانکار،

 به عهده پیمانکار است. کلا میز و صندلی و .....  ،کامپیوتری افزارهایسخت مکان، تأمین. بدیهی است مسئولیت 

 الزحمهحقروز پس از ارائه صورت وضعیت نسبت به بررسی و ثبت آن اقدام نموده و  30کارفرما متعهد است حداکثر تا  -2

 پیمانکار را واریز نماید.

. کارفرما متعهد  باشدمی هادسترسیتعیین صلاحیت و نیز ارائه پیمانکار موظف به معرفی پرسنل خود به کارفرما جهت  -3

 ی مورد نیاز پیمانکار اقدام نماید.هادسترسیساعت نسبت به ایجاد و یا تغییر  48است حداکثر ظرف 

جبران خسارت به میزان  عنوانبه، ساختی و فنی مرتبط با کارفرمامشکلات زیر لیبه دل ییپاسخگودر صورت قطع سیستم  -4

منتهی به زمان قطعی سیستم  ماهه سهمشابه در  یهازمان ییپاسخگوحق السهم پیمانکار بر اساس میانگین تعداد  70%

کارفرما قرار خواهد  تائیدشواهد و مستندات مستدل مورد  ارائهبدیهی است بند فوق با  .گرددمیبه حساب پیمانکار پرداخت 

 گرفت.

 

 انکار: تعهدات و وظایف عمومی پیم 8ماده 

( را با کمال دقت و صحت و نیز تاپامور محوله از سوی شرکت تجارت الکترونیک پارسیان) باشدمیپیمانکار متعهد و ملزم  -1

 در نهایت امانت و صداقت و ضمن رعایت ضوابط و موازین قانونی و با رعایت صرفه و صلاح شرکت تجارت الکترونیک پارسیان

 ( انجام دهد.تاپ)

درخواستی توسط دستگاه نظارت در رابطه با قرارداد در زمان  یهاگزارشمتعهد به ارسال کلیه اطلاعات و  پیمانکار -2

بخشنامه و دستورالعمل جدید در  هرگونهو مقررات و استانداردهای اعلام شده ،پذیرش و اجرای  هاهیرو، رعایت  شدهخواسته

، پوشش کارکنان، عدم استعمال دخانیات توسط کارکنان در محیط کار، عرجواربابرابطه با موضوع قرارداد، اجرای طرح تکریم 

 به رمجازیغپرسنلی و عدم ورود افراد  یهاپروندهرعایت تمامی نکات ایمنی و حراستی )ازجمله عدم افشای اطلاعات اداری و 

قرارداد از نظر نوع و نحوه اجرا برابر  و... (، اجرای دستورات مقامات قضایی با هماهنگی دستگاه نظارت و انجام امورمرکز تماس 

 .باشدمینظر و خواسته دستگاه نظارت 

اجتماعی، بهداشت  هایبیمهقانون کار و  13ماده  خصوصا که از جمیع قوانین و مقررات مربوط به کار  نمایدمی تائیدپیمانکار -3

 ضمنا . باشدمی هاآنمطلع بوده و متعهد به رعایت  کاملا  و عوارض  هامالیاتکار و حفاظت فنی و همچنین قوانین مربوط به 



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  12صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 
 تأمینقانون  28اجتماعی مبنی بر بیمه نمودن کارگران تحت اختیار و پرداخت حق بیمه طبق ماده  تأمینقانون  38رعایت ماده 

 . باشدمی و پاسخگومسئول  شخصا پیمانکار  هاآندر صورت عدم رعایت  و باشدیم اجتماعی به عهده پیمانکار

تمامی اقدامات لازم جهت حفظ محرمانگی اطلاعات مربوط به کارفرما و مشترکین را در حین و  گرددمیپیمانکار متعهد  -4

عواقب و  مسؤولیتپس از قرارداد به عمل آورد و حق افشا یا استفاده خارج از موضوع قرارداد از اطلاعات دریافتی را ندارد و 

. ) تمامی اطلاعات مشترکین شرکت تجارت الکترونیک نمایدمیم رعایت موضوع فوق را تضمین جبران خسارت ناشی از عد

 محرمانه است.( باشدمی( که در اختیار پیمانکار و پاسخگویان تاپپارسیان )

کلیه  تائیدپیمانکار موظف است قبل از شروع بکار اسامی کارکنان خود را با مشخصات کامل به دستگاه نظارت ارائه و پس از  -5

 اقدام نماید. هاآن، نسبت به بکار گیری کارفرماتوسط  هاصلاحیت

، تعیین مزد، حقوق، بیمه، حق مسکن و اولاد و مزایا و غیره کاریاضافهمربوط به نیروی انسانی اعم از پرداخت  مسائلکلیه  -6

 مذکور ندارد. مسئولیتی در موارد گونههیچ و کارفرما باشدمیبه عهده پیمانکار  کاملا  

پیمانکار  صورتی که. در باشدمی ربطذی هایسازمانپاسخگویی به شکایات نیروهای تحت پوشش خود به  مسئولپیمانکار  -7

کارکنان طرف قراردادش را اخراج و کارکنان جهت استیفای حقوق خود به اداره کار مراجعه و پیمانکار از پرداخت دستمزد به 

یا حسن  الضمانوجهاداره کار از  یالاجرالازمقطعی و  یرأ بر اساسکارفرما حق دارد برابر مقررات و  کارکنان خودداری نماید

 انجام کار و مطالبات وی  برداشت و به ذینفع پرداخت نماید.

اسخگو و پ عنوانبهقانونی  اریالاختتامپیمانکار موظف به معرفی مهر و امضای خود و همچنین معرفی جانشین یا نماینده  -8

بوده  و علاوه بر  الاختیارتام. نماینده معرفی شده باید از جانب پیمانکار باشدمیبه صورت کتبی به کارفرما  کنندههماهنگ

روز شبانهتمامی ساعات  را در هاآنمدیریت و انجام بهینه امور محوله، مسئولیت پاسخگویی و اجرای تعهدات قرارداد و پیگیری 

عهده داشته باشد و ضمن نظارت بر امور و مسائل ایمنی و حفاظتی، در برابر مسئولین اداره جوابگوی نیازهای مربوطه باشد.  بر

نماینده  مذکور موظف است قبل از پایان هر ماه نسبت به تکمیل تمام کارهای عقب مانده مورد قرارداد اقدام و سپس صورت 

 ی و انجام مراحل اداری مورد نیاز ارائه نماید.وضعیت ماهیانه را تنظیم و جهت بررس

صورت عدم رعایت  و در باشندمیو شئونات اسلامی و اجتماعی  و مقرراتتمامی کارکنان پیمانکار موظف به رعایت قوانین  -9

معرفی و به تشخیص دستگاه نظارت بایستی پیمانکار نسبت به تصفیه حساب با فرد خاطی اقدام و سریعا  نسبت به تعویض و 

 گماردن فرد واجد شرایط با هماهنگی دستگاه نظارت اقدام نماید.

و غیره ؛ در خصوص پرسنل پیمانکار به عهده  تیمأمور حقوقی، مدنی، مالی، صدمات احتمالی، بیمه، یهاتیمسئولتمام  -10

ات مالی و جانی  پرسنل و منصوبات جهت جلوگیری از بروز مشکلات در رابطه با سرقت، خسار تواندیمپیمانکار  و باشدیموی 

 و سایر امور قرارداد را با هزینه خود بیمه نماید.

 

 

 قانون مجازات اسلامی آگاهی کامل دارد. 582قانون اساسی و ماده  25از مفاد اصل  نمایدمیپیمانکار اظهار -11
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 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 
و ارائه خدمت اقدام نماید  از محلبه بازدید دارد که در هر زمانی بدون هماهنگی با پیمانکار نسبت  کارفرما این حق را -12

 . باشدمیموظف به همکاری  مانکاریپ

،مکاتبات و....  هاگزارشپیمانکار موظف به نگهداری کلیه سوابق اطلاعاتی مرتبط با موضوع قرارداد اعم از سوابق ایمیل،  -13

 این سوابق را ارائه نماید. ستیبایمنماید  کارفرما مقررصورت نیاز در هر زمان که  و دربوده 

شرایط این قرارداد ولو با احکام و دستورات قضایی  موجببهخسارت، مطالبه و ادعایی را که  هرگونهمختار است  کارفرما -14

 محاسبه و از حساب مطالبات و تضامین پیمانکار برداشت نماید. شودیممتحمل 

 

 : تعهدات و وظایف اختصاصی پیمانکار 9ماده 

، ملزومات اداری افزاریسختاز قبیل کامپیوتر و تجهیزات  تماسز کر مرنظارت دقیق بر عملکرد تجهیزات مورد استفاده د  -1

 به ناظر مربوطه. هایخرابو سریع  موقعبهقرارداد است و گزارش  نیدر او وسایل دیگری که مورد استفاده 

مشخص با هماهنگی  بندیزمانتاق سرور طبق دستورالعمل نگهداری و و ا تماس ات مورد استفاده در مرکزتنظیف کلیه تجهیز -2

 طرف اول.

و نیز کنترل  رمجموعهیزکارکنان یا کارگران  یمسئولیت مدیریت بر کیفیت کارکرد و عملکرد و رعایت شئونات اسلامی و ادار -3

 پرسنل جایگزین. نیتأم و رعایت انضباط کاری پرسنل و هایمرخصورود و خروج و 

 تائیدیک نفر مسئول کیفی و فنی مجزا به کارفرما معرفی و صلاحیت ایشان از طرف کارفرما مورد  شودیمپیمانکار متعهد   -4

 قرار گیرد.

توسط دستگاه نظارت به لحاظ برخورد با مشتری، لحن صدا، توانایی  ستیبایمتمامی کارکنان پیمانکار قبل از شروع بکار  -5

پیمانکار حق ورود هیچ فردی را به مرکز تماس بدون   و وابط عمومی مناسب و... گزینش شونددر جلب رضایت مشتری، ر

 هماهنگی با دستگاه نظارت ندارد.

پاسخگویی حداقل چهار نفر در صف پاسخگویی خود قرار دهد.بدیهی است پیمانکار  یهازمانپیمانکار موظف است در تمامی   -6

 موظف است لیست اسامی شیفت روزانه خود را به صورت مکتوب در اختیار کارفرما قرار دهد.

 از دسته رفته به حداقل برسد. هایتماساست به نحوی نیروها را ساماندهی نماید که میزان  موظف مانکاریپ -7

 تئوری و عملی مورد نیاز را قبل از شروع به کار فراگرفته باشند. هایآموزش بایستمیکلیه عوامل پیمانکار  -8

موضوع  کهینحوبهبوده  پاسخگویی هایسیستمتعدادی سیستم جایگزین جهت مواقع خرابی  تأمینبه  موظف مانکاریپ  -9

 مواجه نگردد ریتأخبا  عنوانچیهبه پاسخگویی

 گیرد. کارفرما صورتبا حضور نماینده  کارفرما وبایستی با مجوز کتبی  افزارینرمو  افزاریسختتغییر  ونههرگ  -10

یک هفته  بایستمیمرکز تماس که منجر به اختلال در ارائه خدمات به مشترکین گردد  یشبکههرگونه نیاز به تغییر در  -11

 قبل از انجام اعلام و موافقت کارفرما اخذ گردد.



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  14صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 
 باشدمیمرکز تماس م امور مورد نیاز در محل پیمانکار موظف به نصب حداقل دو خط تلفن جهت انجا  -12

نماید ؛ موظف به  مداربستهملزم به نصب دوربین  را مانکاریپ(، تاپدر صورتی که شرکت تجارت الکترونیک پارسیان) -13

 . دباشمی مرکز تماسهمکاری با کارفرما جهت نصب دوربین در محل 

تجارت الکترونیک  شرکتتوسط  دفعتا خاص که  یهاطرحپرسنل مورد نیاز  تأمینلازم در خصوص  ینیبشیپباید  پیمانکار -14

 را بنماید. گرددمیدر مقاطع زمانی مختلف اعلام  (تاپ) پارسیان

توسط پرسنل و یا عدم  اهشاخصصورت عدم رعایت  و درپیمانکار ملزم به کنترل وضعیت عملکردی پرسنل خود بوده  -15

 مربوطه را به دستگاه نظارت ارائه نماید. یهاگزارشنسبت به جایگزینی پرسنل مزبور اقدام و  هاآنتوانائی 

اعلامی از سوی دستگاه  یهادستورالعملو  هابخشنامه،  (هاشاخصپیمانکار متعهد به رعایت کلیه استانداردها )حتی تغییر  -16

 .باشدمینظارت در طول دوره قرارداد 

تبلیغ، مذاکرات خارج از توافق، پخش صوت و پیغام به تماس گیرنده، بدون هماهنگی با طرف اول قرارداد موجب  هرگونه -17

 خواهد شد. هانامهضمانتابطال قرارداد و ضبط 

و حق استفاده از کد پاسخگویی اپراتور  باشدمید پاسخگویی مربوط به خود مجاز به پاسخگویی با ک صرفا هر فرد پاسخگو  -18

 دیگری را ندارد.

 باشدمیاز سوی مشترک ( با مشترک ن یاحترامیببحث و درگیری لفظی ) حتی در صورت  گونهچیهاپراتور پاسخگو مجاز به  -19

 یریگمیتصملازم صورت گرفته و  یهایبررسگاه نظارت گزارش تا به دست کتبا و پیمانکار باید  شکایت صورت گرفته از اپراتور را 

 شود.

 انتقال دهد. مرکز تماس پیمانکارکارفرما اختیار دارد هر نوع تماسی را بر اساس سقف قرارداد در ساعات مختلف به صف  -20

اعزام  نسبت به، 9کارفرما، در ماده  یمطابق با استانداردها ییپاسخگو تیفیت بالا بردن کپیمانکار موظف است جه -21

اقدام نماید. بدیهی خاص،  یهاطرح یهنگام اجرا ایمختلف و  یدر مقاطع زمان ،یآموزش یهابرنامهکارشناسان جهت شرکت در 

 .باشدمیبه عهده پیمانکار  ،یاقامت یهانهیهز ایو ذهاب و  ابیاعم از ا این موضوع یجانب یهانهیهزرداخت پ

 جرایم:  10ماده

 در آخر هر ماه جرایم بر اساس جداول ذیل محاسبه و از پرداختی حق الزحمه ماهیانه کسر خواهد شد. -1

مطابق با جدول ذیل باشد، جرائم روزانه محاسبه  24:00الی  8:00در صورتیکه میانگین زمان انتظار روزانه از ساعت  -2

 گردد: پیمانکار لحاظ میماهانه و در صورتحساب 

 

 ثانیه به بالا 45 ثانیه 45الی  41 ثانیه 40الی  36 ثانیه 35الی  31 ثانیه 30الی  1

 %50 %35 %25 مبلغ روزانه قرارداد 15% 0



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  15صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 
 

جرائم روزانه ، مطابق با جدول ذیل باشد ، 7:59بامداد تا  00:00میانگین زمان انتظارپاسخگویی شب از  در صورتیکه -3

 گردد:پیمانکار لحاظ می ماهانه محاسبه و در صورتحساب

 

 ثانیه به بالا  36 ثانیه 35الی  31 ثانیه 30الی  26 ثانیه 25الی  21 ثانیه 20الی  1

0 20% 30% 40% 50% 

 

جرائم روزانه ، مطابق جدول ذیل باشد 24:00صبح الی  8:00انتظارپاسخگویی روزانه از ساعت  بیشترین زماندر صورتیکه  -4

 پیمانکار لحاظ می گردد:صورتحساب محاسبه و در 

 

مبلغ جریمه روزانه)درصد قرارداد( به ازای  بیشترین زمان انتظاربه دقیقه

 همان روز

 %20 03:00الی  02:01از 

 %50 04:00الی  03:01از 

 کل مبلغ اجاره روزانه به بالا 04:00از 

 

  



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  16صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 
 

همکاران عدم رعایت شاخص های کیفی و قرارداد در خصوص کیفیت پاسخگویی  9ماده  4و  3همچنین مطابق بند  -5

کمی اعلام شده مطابق جدول ذیل ، پیمانکار موظف به پرداخت جریمه و بالا بردن سطح کیفیت پاسخگویی تا 

 می باشد 10تا  1استاندارد اعلام شده از طرف کارفرما می باشد. بدیهی است طیف امتیازات این شاخص ها از 

 

 شاخص کمی شاخص کیفی

  یاز درخواست مشتر حیتفکر و درک صح (مجاز تاستفاده از جملا -یسب در آغاز مکالمه)بشاششروع منا

 ریمناسب از الفاظ و کلمات )عدم استفاده از کلمات غ استفاده

 یعدم درخواست تکرار مجدد موضوع از مشتر -مجاز

 اطلاعات لیو تحل هیتجز

 راهکار  نینتخاب بهترا یمناسب نام مشتر یریبکارگ

 مصوب ندیفرآ تیرعا به تماس ییپاسخگو نیح یخونسرد

 یتمندیو رضا یاز انجام درخواست مشتر نانیحصول اطم تمام مناسب مکالمها

 یمشتر

 

 محاسبه شاخص های کیفی بر اساس میانگین امتیازات مکسوبه ماهیانه پرسنل شیفت پیمانکار:  -6

امتیاز نهایی 

 به بالا 8از 

از  یینها ازیامت

 5/7 الی 99/7

از  یینها ازیامت

 7 یال 5/7

از  یینها ازیامت

 5/6 یال 99/6

از  یینها ازیامت

 6 یال 5/6

 6کمتر از 

درصد  10کسر  قابل پذیرش

مبلغ قرارداد 

 ماهیانه

درصد  20کسر 

مبلغ قرارداد 

 ماهیانه

درصد مبلغ  30کسر 

 قرارداد ماهیانه

درصد  40کسر 

مبلغ قرارداد 

 ماهیانه

کسر کل مبلغ 

 داد ماهیانه قرار

 

 : تعهدنامه منع افشای اطلاعات 11ماده

 موضوع تعهدنامه  -1

و جزئیات مربوطه، که از  هاتیمحدودو رعایت شرایط حدود، مالکیت، اعتبار حقوق،  یو اختصاصعدم افشای اطلاعات محرمانه 

 .شودمی قرار دادهجانب صاحب اطلاعات به منظور انجام تعهدات یا امور محوله در اختیار گیرنده اطلاعات 

. مگر اینکه مواردی توسط گرددمیمحرمانه محسوب  گیردمیکلیه اطلاعاتی که در اختیار گیرنده اطلاعات قرار  : 3تبصره

 است پذیرامکاندر این خصوص استفاده پیمانکار از اطلاعات با مجوز کتبی صاحب اطلاعات گردد.  مستثناصاحب اطلاعات 



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  17صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 
 زمان شروع و خاتمه : -2

است.تعهدات این  مؤثر و نافذ باشدمیاین تعهدنامه از تاریخ شروع قرارداد تا زمانی که اطلاعات در اختیار گیرنده اطلاعات 

معتبر و لازم الاتباع است. زمان زوال وصف محرمانه  باشدمیگیرنده اطلاعات  اریدر اخت که اطلاعات محرمانه یتا مادامتعهدنامه 

و گیرنده اطلاعات قبل از استعلام و پاسخ صریح صاحب  گرددمیکتبی اعلام  طوربهاسناد و اطلاعات توسط صاحب اطلاعات 

 باشدمیبر زوال وصف مزبور مکلف به رعایت کلیه تعهدات این تعهدنامه  ریدااطلاعات 

)کارفرما(، گیرنده متعهد است که کلیه اسناد و اطلاعاتی  : در صورت قطع همکاری گیرنده اطلاعات با صاحب اطلاعات 4تبصره

فوق باقی و معتبر  به شرحاین تعهدنامه  به کارفرما مسترد نماید. لیکن تعهدات باشدمیرا که قابل استرداد به صاحب اطلاعات 

 .باشدمی

 شرایط و تعهدات طرفین: -3

 صاحب اطلاعات با ارائه اطلاعات و گیرنده اطلاعات با دریافت اطلاعات محرمانه به شرح مفاد این تعهدنامه توافق نمودند:

انجام امور اداری شرکت با رعایت کلیه مفاد  ورمنظبهاطلاعات محرمانه را تنها در جهت استفاده  تواندیمصاحب اطلاعات  -1/3

 گیرنده اطلاعات قرار دهد. اریدر اختاین تعهدنامه 

مفاد  بر اساسگیرنده اطلاعات تعهد نمود تا این قبیل از اطلاعات را تنها در موارد مذکور در این بند و یا سایر مواردی که   -2/3

و بررسی نموده و در دیگر موارد این اطلاعات را مطابق با بندهای این تعهدنامه ، مطالعه، آزمایش  باشدمیاین تعهدنامه مجاز 

 و  فاش یا منتشر و یا در اختیار عموم قرار ندهد. محرمانه نگاه دارد

گیرنده اطلاعات تعهد نمود اطلاعات محرمانه را در اهدافی غیر از رابطه خود با صاحب اطلاعات مورد استفاده قرار ندهد و  -3/3

اخص و در راستای انجام امور صاحب اطلاعات نیاز به  طوربهرا تنها در اختیار ادارات، مدیران یا مستخدمانی قرار دهد که  هاآن

 دارند. هاآندانستن 

 اطلاعات محرمانه نباید در راستای غیر از اهداف این تعهدنامه بازسازی یا تغییر شکل داده شود.  -4/3

اطلاعات محرمانه دریافتی اعم  یهانسخهبلافاصله پس از درخواست صاحب اطلاعات، گیرنده اطلاعات بایستی عین کلیه  -5/3

روز پس از  10بازسازی شده را در مدت  یهانسخه و هاکپی و هارونوشترسانه دیگر، به انضمام کلیه  هر نوع ای از نوشتاری

 درخواست به صاحب اطلاعات بازگرداند.

رقیب  هایشرکتاز  کیچیه( با  11ماده  2که در مدت اعتبار این تعهدنامه )بند  نمایدمیگیرنده اطلاعات تعهد و تضمین  -6/3

تعهدنامه 11ماده  9 رنده اطلاعات مفاد بندتحت هیچ عنوان و شغل خاصی همکاری ننماید. در صورت احراز تخلف از جانب گی

 حاکم خواهد بود.

گیرنده اطلاعات تعهد نمود که در مدت زمان اعتبار این تعهدنامه و تعهدات ناشی از آن ، از انجام هر گونه مصاحبه به هر  -7/3

 لاعات خودداری نماید.و مطبوعات اعم از عمومی و اختصاصی بدون اخذ مجوز کتبی از صاحب اط هارسانهنحو با کلیه 

در صورتی که به هر نحو همکاری طرفین قطع گردد. این تعهدنامه و کلیه تعهدات ناشی از آن مستقلا  تا زمانی که اطلاعات  -8/3

 در اختیار گیرنده اطلاعات قرار دارد معتبر و لازم الاتباع باقی خواهد ماند.



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  18صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 
 .خود ندارد یرا براز اطلاعات موضوع این تعهدنامه ا استفاده ایگیرنده اطلاعات حق هیچ انتفاع  -9/3

عدم  این تعهدنامه به موجب حکم قطعی مراجع ذیصلاح قانونی یا قضایی محکوم به بطلان یا مفاد برخی از کهیدرصورت - 10/3

 لازم الاتباع باقی خواهد ماند. و بین طرفین نافذ مفاد آن یگردد مابقنفوذ 

 ه :جزئیات اطلاعات محرمان  -4

، اسناد فرمت شده و یا افزارنرمو یا  افزارسختاطلاعات محرمانه مشتمل بر هر نوع دیتا ، مواد اطلاعاتی ، محصولات فناوری ، 

مشخصات فنی ، هانامهتفاهم قراردادها، SLA-SOC-SOW-LOM-LOP-RGQ-REFاسناد  کامل یا جزئی، طوربهفرمت نشده 

اطلاعات مالی و دیگر اطلاعات  MARKATINGها،  BUSINESS PLANها  MANUALمشخصات اطلاعاتی پرسنل تجهیزات،

که از سوی صاحب اطلاعات در  باشدمیشفاهی ، نوشتاری و یا استفاده از هر نوع رسانه  صورتبهداده شده یا پذیرفته شده 

 شده باشد. قرار دادهاختیار گیرنده اطلاعات 

 محرمانه بودن :  -5

ز اطلاعات : گیرنده اطلاعات تعهد نمود به هیچ طریقی در استفاده یا واگذاری هیچ نتیجه و محصولی از عدم استفاده ا -1/5

 در اختیار گیرنده قرار گرفته است. هاآندر راستای اهدافی که این اطلاعات جهت تحقق  جزبهاطلاعات محرمانه استفاده ننماید 

 تمامی تلاش خود را جهت منع افشای اطلاعات محرمانه بنماید.عدم افشاء: گیرنده اطلاعات تعهد نمود که   -2/5

به اصل رازداری: گیرنده اطلاعات تعهد نمود که تمامی اقدامات لازم جهت حفاظت از محرمانه ماندن اطلاعات محرمانه را  -3/5

 جلوگیری نماید. رمجازیغ آن به اشخاص قرار دادنآورده و از افشای اطلاعات محرمانه در مجامع عمومی یا در اختیار  عمل

 حدود اطلاعات محرمانه :  -6

در موارد زیر اطلاعات محرمانه،اختصاصی تلقی نشده و گیرنده اطلاعات متعهد به رعایت مفاد این تعهدنامه در مورد این دسته 

  .از اطلاعات نخواهد بود

 ه باشد.اطلاعات بدون کم و کسر از جانب صاحب اطلاعات به اطلاع عمومی رسید -1/6

 نهادهای دولتی طبق نیاز خود دستور به ارائه اطلاعات به صورت عمومی داده باشند. -2/6

متعلق  گرددمیتوسط گیرنده اطلاعات حاصل و کسب  هاپروژهدر جریان انجام تعهدات و  مذکور کهکلیه اطلاعات  :  5تبصره

 لقی و مشمول شرایط و احکام این تعهدنامه خواهد بود.( و محرمانه تتاپو مختص به شرکت  تجارت الکترونیک پارسیان )

 حدود مالکیت محرمانه: -7

این  تواندمی دهندهارائهصاحب اطلاعات باقیمانده و  یهاییداراکه تمامی اطلاعات محرمانه جزو  نمود گیرنده اطلاعات اقرار

 استفاده نماید.بدون اجازه گیرنده اطلاعات  طور که بخواهد هر اطلاعات محرمانه را

معنوی در  یهاتیمالکاز بندهای این تعهدنامه نبایستی تلقی یا تفسیر انتقال حقوق اطلاعات محرمانه یا هر گونه جواز یا سایر 

 خصوص اطلاعات محرمانه بشود.

 :هاتیمحدوداعتبار حقوق و  -8



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  19صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 
 حقوق و تعهدات این قرارداد در خصوص

 او مأمورافراد الف : صاحب اطلاعات ، نمایندگان یا 

 .باشدمیو پیگیری  اجراقابل، آورالزاماو  مأمورب : گیرنده اطلاعات ، نمایندگان یا افراد 

جبران خسارت:گیرنده اطلاعات تعهد نمود که کلیه خساراتی که در اثر قصور یا تقصیر وی یا عدم ایفای هریک از تعهدات  -9

،جبران نماید. تقویم خسارات با صاحب اطلاعات بوده و گیرنده اطلاعات متعهد دگردمیناشی از تعهدنامه متوجه صاحب اطلاعات 

به پرداخت مبلغ برآوردی صاحب اطلاعات گردیده و حق هر گونه اعتراضی را از خود سلب نمود . همچنین تعهد گیرنده اطلاعات 

امانت تلقی و قابل تعقیب  قرارداد خیانت در در حفظ و نگهداری اطلاعات ، تعهد به نتیجه بوده و هر گونه اقدام مغایر مفاد

 .کیفری )علاوه بر جبران خسارت به شرح فوق( خواهد بود

 

  



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  20صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

 : فورس ماژور ) حوادث غیرمترقبه(21ماده

موارد فورس ماژور شامل  جزبهتعهدات از جانب پیمانکار طبق مفاد قرارداد  موقعبهیا عدم اجرای  ریتأخعذری برای  گونهچیه

باشد مورد  یزیربرنامهسیل ، اغتشاشات خارج از کنترل طرفین و سایر مواردی که مورد تائید سازمان مدیریت و   ،جنگ، زلزله

 قبول کارفرما نخواهد بود.

 قبول وقوع فورس ماژور مشروط است به :

 رما را مطلع نماید.ساعت از زمان وقوع فورس ماژور کتبا  کارف 48پیمانکار ظرف  -1

 وقوع حادثه از طرف مقامات صالحه مربوط به حادثه، رسما  گواهی شده باشد. -2

 مانع اجرای قرارداد و انجام تعهد بوده باشد. بلا واسطهحوادث فورس ماژور  -3

نکار به کارفرما تسلیم مدت آن با گواهی رسمی مقامات صالحه محل وقوع حادثه از طرف پیما انیو پادلیل وقوع فورس ماژور  -4

 شده باشد.

خسارات وارده متداول و موارد دیگری از این قبیل در مدت زمان قرارداد در دستمزدها،افزایش قیمت قطعات، مواد مصرفی ، -5

 .گرددمیفورس ماژور محسوب ن یطیهر شرا

هر یک از طرفین باشد اجرای تعهدات مقرر :در مواردی که بر اثر قوه قهریه )فورس ماژور(که خارج از قدرت کنترل  6تبصره 

در  ریتأخدر این قرارداد توسط طرفی که قوه قهریه )فورس ماژور( متوجه آن شده است غیر ممکن گردد ، عدم اجرای تعهد یا 

در اجرای تعهدات  ریتأخمدتی که  صورت نیاتلقی نخواهد شد در  اجرای تعهدات مذکور قصور یا تخلف از اجرای این قرارداد

طول کشیده باشد به مدت قرارداد اضافه خواهد شد . طرفی که قوه قهریه )فورس ماژور( بر او اثر گذاشته باید اقدامات لازم را 

 آورد . به عملجهت تقلیل یا از بین بردن اثرات قوه قهریه 

د برای مدتی برابر با مدت مذکور تمدید خواهد شد هرگاه ادامه مدت قوه قهریه کمتر از سه ماه باشد این قرارداد به خودی خو

 خواهد داشت . قرارداد رابیش از مدت مذکور ادامه یابد هر یک از طرفین حق فسخ  که یصورتدر 

، سیل ، شیوع بیماری مسری یا اعتصاب عمومی که  )فورس  یسوزآتششامل جنگ ، شورش ، زلزله ،  ازجملهموارد قوه قهریه 

کتبی به اطلاع طرف دیگر قرارداد  صورتبه فورا شده است به صورتی که ادامه کار غیر ممکن گردد باید مراتب را  ماژور( متوجه او

 به تائید مراجع ذیصلاح رسیده باشد ارائه گردد . کهآنبرساند و گواهی مبنی بر تاریخ شروع قوه قهریه و خاتمه 

ژور استناد نماید ، طرف مزبور باید بلافاصله اطلاعیه کتبی با ذکر و ارائه :چنانچه هر یک از طرفین بخواهد به فورس ما 7تبصره 

، باید  دینمایمدیگر اعلام نماید. طرفی که به فورس ماژور استناد  طرفبهمدارک مثبته و دلایلی کافی برای اثبات فورس ماژور 

 به عملمچنین برطرف کردن اثرات فورس ماژور  و خسارات طرف مقابل و ه هانهیهزاقدامات لازم را جهت به حداقل رساندن 

 از فورس ماژور را از سر گیرد . متأثرآورد و ظرف کمترین مدت ممکن ایفای تعهدات 

متعهد  و الزام ارائه خدمات موضوع قرارداد حتی در موارد بحرانی و حوادث  طبیعی، پیمانکار ضرورتبهبا عنایت  :8تبصره 

 رممکنیغ 1ادامه کار به شرح تبصره  عملا  جهت ارائه خدمات موضوع قرارداد بکار بندد مگر اینکه نهایت تلاش خود را  باشدمی

 باشد.



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  21صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

 : مسؤولیت پاسخگویی31ماده 

و مسائل و شکایات کارکنان در  یردولتیغو مراجع ذیصلاح دولتی و  هاارگان، هاسازمانهر گونه مسؤولیت پاسخگویی به  -1

 باشدمیخصوص این قرارداد به عهده پیمانکار 

تشخیص و حل اختلاف اداره کار و امور اجتماعی است  ئتیهپیمانکار موظف به پاسخگویی به شکایات مطروحه کارکنان در  -2

 (تاپو شرکت تجارت الکترونیک پارسیان) باشدمیحل اختلاف و سایر مراجع قانونی  یهائتیهو ملزم به اجرای آراء مربوط به 

   تعهدی در رابطه با کارکنان پیمانکار و دیگر مسائل مربوطه ندارد. گونههیچ

 

 : حل اختلاف41ماده 

از قبیل و نه محدود به جنگ ،اعتصاب و  رمترقبهیغدر صورتی که هر یک از طرفین در طول مدت قرارداد به علت بروز حوادث 

و یا وضع قوانین و مقررات جدیدی که مانع از اجرای تعهدات گردد ، قادر به ایفای تعهدات خود  ریق،زلزلهاغتشاش عمومی ، ح

به اطلاع طرف مقابل رسانیده و طبق توافق اجرای همه یا بخشی از قرارداد تا رفع فورس ماژور متوقف  رسما نباشد مورد را 

به طرف  تاپاز سوی  اظهارنامه صورتبهوص قرارداد حاضر، موضوع و در صورت بروز هر گونه اختلاف در خص خواهد گردید

خود را جهت شرکت در داوری معرفی نماید داوری با حضور  اریالاختتامتا ظرف مدت یک هفته نماینده  گرددمیمقابل ابلاغ 

 یرأنسبت به موضوع رسیدگی نموده و  شودیمتعیین  تاپکه توسط حوزه حقوقی  نیالطرفیمرضنمایندگان قرارداد و یک نفر 

 . الاجراستلازمداوری برای طرفین 

 

 نشده ینیبشیپ:  فعالیت 15ماده 

گردد ، قیمت  ذکرشدهغیر از آنچه در قرارداد  یانشده بینیپیشچنانچه در خلال اجرای مفاد قرارداد پیمانکار ملزم به انجام کار 

و پس از تصویب کمیسیون معاملات کارفرما ،مشروط بر اینکه مبلغ کار مورد نظر کار مورد نظر در کمیته قیمت پایه مشخص 

 .گرددمیقرارداد پرداخت  %25% مبلغ قرارداد نباشد ، این مبلغ از محل افزایش  10بالاتر از 

 .باشدمیرعایت مقررات مربوطه  قابل انجام  دستگاه نظارت و با یدستور کتبنشده  با مجوز و  بینیپیش:اجرای کارهای  9تبصره

 

 

 

 

 

 



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  22صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

 یخواررشوه:  مبارزه با 16ماده 

 یهادستگاهپیشگیری و مبارزه با رشوه در  نامهنیآئاشخاص حقیقی و یا حقوقی طرف قرارداد نبایستی مشمول مفاد ماده یک 

فوق شوند ضمن فسخ قرارداد و معرفی به سازمان  نامهنیآئمرتکب اعمال یکی از بندهای  صورتی کهدر  ضمنا اجرایی باشند. 

 به مدت پنج سال از عقد هرگونه قرارداد محروم خواهند شد. یزیربرنامهمدیریت و  

 

 تیمسؤول:  منع انتقال 71ماده 

به غیر به صورت امانت،  کلا یا "خود انجام خواهد داد و واگذاری آن جزا تیمسؤولپیمانکار موضوع این قرارداد را مستقیما  و با 

تخلف،کارفرما حق خواهد داشت  در صورتو  باشدمیجز با موافقت مکتوب کارفرما ممنوع  دیگر هر صورتوکالت، شراکت و یا 

 نماید. و اخذ تأمینو تضمین و یا سایر مطالبات پیمانکار  هاسپرده از محلحاصله را  جرائم قرارداد را فسخ و

 

 بنا به تقصیر پیمانکار :  فسخ قرارداد81ماده 

 قرارداد را فسخ نماید. باشدمیکارفرما حق دارد در صورت تخلف پیمانکار در موارد ذیل که منحصر به موارد ذکر شده ن

انصراف پیمانکار به صورت عملی: بدیهی است این تقاضا ناهی کارفرما از حقوق خود مبنی بر خلع ید پیمانکار و قوانین  -1

 هد بود.آن نخوا بعدمن

 عدم توفیق پیمانکار در اجرای دقیق و به موقع کارهای موضوع قرارداد. -2

 کارفرما در چارچوب قرارداد هایدرخواستعدم پذیرش  -3

 ورشکستگی از جانب وی. و اعلامورشکستگی پیمانکار، صدور حکم تسویه  -4

 اجرای قرارداد. در ازینمورد  هیو اثاثکار، تجهیزات محل  تأمینعدم رعایت استانداردهای کارفرما در مورد انجام کار ، -5

 شده ینیبشیپبه مدت کل زمان  واگذارشدهدر اجرای میزان عملیات  ریتأخ -6

 تعطیل کردن کار بدون اجازه کارفرما. -7

 واگذاری کل یا قسمتی از موضوع قرارداد به غیر بدون اجازه کارفرما. -8

 پرسنل کارفرما. پرداخت هدیه ، پاداش ، رشوه به -9

تبصره: درصورت تصمیم کارفرما به فسخ قرارداد و یا عدم تمدید قرارداد برای مدت مشابه پیمانکار موظف است تمامی شرایط 

 قرارداد را در صورت اعلام کارفرما تا سه ماه پس از اتمام زمان قرارداد یا فسخ قرارداد را رعایت نماید.

 ارداد:  اقدامات پس از فسخ قر19ماده 



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  23صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 
و بدون  رساندمیهرگاه کارفرما قرارداد را به یکی از علل مشروح در ماده فوق فسخ کند مراتب را کتبا  به اطلاع پیمانکار  -1

 و ضبطرا به سود خود وصول  الضمانوجهاحتیاج به انجام دادن تشریفات قضائی یا اداری مبالغ تضمین انجام تعهدات و کسور 

 .نمایدمی

تخلفات پیمانکار با یک یا تعدادی از موارد مذکور در ماده فوق کافی برای فسخ  ایو رفرما مبنی بر انطباق تخلف تشخیص کا -2

موارد  ریاز سافسخ قرارداد را به عنوان یکی  تواندینم عنوانچیهبه مانکاریو پتمام مفاد این ماده خواهد بود  یو اجراقرارداد 

مراجعه نماید بدون اینکه مراجعه  دارتیصلاح یهادادگاهبه  تواندیماختلاف تلقی کند ولی چنانچه حقی برای خود قائل باشد 

               او بتواند مانع اجرای مفاد این ماده گردد.

 : باشندمیدر صورت فسخ قرارداد طرفین ملزم به رعایت موارد ذیل  -3

 و مدارک در موارد فسخ : تحویل کارها 3-1

به کارفرما  قرار دادهرا که کارفرما در اختیار وی   یزاتیو تجهمکلف خواهد بود هر گونه مدارک  در صورت فسخ قرارداد پیمانکار

با  شدهلیتکمبودن کارهای  دیتائدر صورت قابل  تواندیمعودت نماید. پس از ابلاغ مراتب فسخ ، کارفرما به تشخیص خود 

 گیرد. لیتحو مانکاریپرا  از  هاآنپرداخت بهاء، 

 جرائم و خسارات ناشی از فسخ : 3-2

ی یهاو هزینه و خساراتعلت ، کارفرما باید ظرف مدت سه ماه از تاریخ اعلام فسخ کلیه جرائم  بنا برالف (در صورت فسخ قرارداد 

 نماید. ابلاغ مانکاریپا  به شده است محاسبه و کتب حادث مانکاریپرا که در نتیجه تخلف 

 از تاریخ دریافت ابلاغ مذکور باید جرائم و خسارات کارفرما را پرداخت کند. ماه کیمدت  ظرف مانکاریپب(.

 یهایدارائشرح فوق ، کارفرما حق خواهد داشت از محل هر نوع  به مانکاریپج(در صورت عدم پرداخت جرائم و خسارت توسط 

قید انحصار شامل تمام مطالبات قطعی شده و  بدون مانکاریپ هایدارائیتعیین شده را برداشت کند.  خسارات مانکاریپ

مکلف  تکافوی جبران خسارات را ننماید پیمانکار پیمانکار هایدارائی که یصورتنزد کارفرما است در  های پیمانکارنامهضمانت

نسبت به وصول خسارات  تواندمیماید. در صورت عدول از این تکلیف کارفرما کارفرما نقدا  پرداخت ن را بهاست باقیمانده خسارات 

 صالحه اقدام نماید. هایدادگاهخود از طریق 

 :پرداخت هزینه اجرای کار به نیابت-4

س این اسا ، کارفرما حق خواهد داشت که ادامه کار را از طریق خود یا طرف ثالثی تکمیل و بر بر علتپس از انجام فسخ بنا 

نماید. بدیهی ادعایی را در این مورد از خود سلب می هرگونه مانکاریپنماید و  مطالبه مانکاریپهای اضافی تحمیل شده را از هزینه

 های فوق از سوی کارفرما به عمل خواهد آمد.های معقول جهت تقلیل این زیان و هزینهاست کلیه تلاش

 

 : تعهد استخدامی 20ماده 

 .نمایدمیتحت هیچ عنوان ایجاد ن و کارکنانشتعهد استخدامی برای کارفرما در برابر پیمانکار  گونههیچاین قرارداد 



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  24صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

 : موارد فوت یا انحلال شرکت21ماده 

شخص حقیقی باشد  که یصورتهرگاه انجام تعهدات موضوع این قرارداد به لحاظ انحلال شرکت پیمانکار یا فوت پیمانکار ) در 

با تشخیص خود بلافاصله مورد قرارداد را در اختیار گرفته و امور مربوط  تواندمیقانونی بلاتکلیف بماند کارفرما ( و سایر موانع 

از مطالبات   %15انجام شده را به اضافه  هایهزینهانجام و  رأسا پیمانکار یا  از عواملبه قرارداد را عندالاقتضاء و با استفاده 

  قانونی وی تصفیه حساب نماید. مقامقائمخص و با پیمانکار کسر و حساب وی را مش

 

 دستگاه نظارت و مجری : 22ماده

 مجری قراردادی کارفرما  : .1

شرکت تجارت  8: تهران، خیابان آفریقا، خیابان سایه، پلاک به آدرس فروش و خدمات مشتریاناز جانب کارفرما، معاونت 

تعیین و تمامی مکاتبات مربوط به قرارداد باید با نماینده مزبور انجام گردد و  مجری پروژه ( به عنوان تاپالکترونیک پارسیان)

نماینده مذکور در پایان قرارداد در خصوص استرداد یا ضبط تضمین انجام تعهدات پیمانکار پس از اخذ نظریه دستگاه نظارت و 

 استعلام از بخش مالی کارفرما ، بررسی و اقدام خواهد نمود.

 رت :. دستگاه نظا2

از جانب کارفرما و به آدرس مذکور به عنوان دستگاه نظارت  تعیین  فروش و خدمات مشتریان ) مرکز امداد مشتریان (معاونت 

 باید با هماهنگی دستگاه نظارت صورت گیرد. پیمانکار و بر تمامی موارد اجرای قرارداد  نظارت داشته و تعهدات

 

 طرفین:  اقامتگاه 32ماده

تغییرات حقوقی و یا آدرس خود را طی یک هفته به طرف مقابل به طور مکتوب اعلام نمایند و در غیر این  اندموظفطرفین 

 صورت تمامی مکاتبات انجام شده به آدرس صدر قرارداد وصول شده در نظر گرفته خواهد شد.

 

  نسخ قرارداد ::  42ماده

 

ه متحد المتن تنظیم و به امضاء طرفین قرارداد رسیده که هر دو نسخه از تبصره و در دو  نسخ 9ماده و  24قرارداد حاضر در 

 ارزش یکسانی برخوردارند. 

 

 ..........................شرکت                                                    شرکت تجارت الکترونیک پارسیان                        



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  25صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 

                  علی باقی               احمد جعفری قزلحصار          

      رعاملیمد                                       معاون مالی و پشتیبانی                رهیمدئتیهو عضو  رعاملیدم  

  

 

 تماسخصات پرسنل پاسخگوی مرکز مش -1پیوست شماره 

 لحن مناسب گفتاری-1

 نداشتن لکنت زبان-2

 تحصیلی مرتبطرشته -3

 ICDLداشتن مهارت -4

 توانایی در جلب رضایت تماس گیرنده-5

 روابط عمومی مناسب-6

 تحمل در برخورد با مشترکین مزاحم آستانه-7

 با زبان انگلیسی ییآشنا-8

 لاتین انگشتی فارسی و 10تایپ -9

 داشتن مهارت درک مطلب-10

 داشتن مهارت مذاکره و اقناع تماس گیرنده-11

 یص نیاز تماس گیرندهتشخ-12

 داشتن مهارت مدیریت زمان-13

 خونسرد بودن و نداشتن استرس-14

 یاخلاقخوشبودن و  مؤدب-15

 تماسایزر و کنترل کیفیت مرکز ومشخصات پرسنل سوپر

 به پاسخگو موارد مربوطداشتن کلیه  -1

 تسلط به زبان انگلیسی -2

 ICDL هایمهارتتسلط کامل بر  -3

 زمان تیریو مدداشتن مدیریت پرسنلی -4



درخواست ارائه پیشنهاد واگذاری خدمات پاسخگویی مرکز تماس  26  از  26صفحه: 

 شرکت تجارت الکترونیک پارسیان )تاپ(

 

 ............... مناقصه: شماره

 
 مهارت کار گروهی-5

 مرتبط هایآموزشتوانائی برگزاری -6

 و اجرا گیریتصمیمتوان -7

 و تلاش در حفظ حقوق سایرین داریامانت -8

 پرسنل ییراهنما در جهتتلاش -9

 مشخصات پرسنل پشتیبانی فنی

 حداقل مدرک تحصیلی لیسانس کامپیوتر دارا بودن -1

 و مرتبطدارا بودن رزومه کاری مناسب  -2

 تسلط کافی به امور شبکه -3

 


