	Опросный лист для запроса коммерческого предложения на поставку и внедрение центра обслуживания телефонных вызовов (ЦОВ, call-центр)

	 
	Вопрос
	Ответ

	1.
	Назначение ЦОВ
	 

	1.1.
	Назначение ЦОВ (служба поддержки клиентов оператора связи/банка/страховой компании, работа с должниками, телефонные продажи, прочее)
	 

	1.2.
	Тип используемого в настоящее время ЦОВ
	 

	1.3.
	Причины построения нового ЦОВ
	 

	 

	2.
	Основные требования к новому ЦОВ:
	 

	2.1.
	Общее количество одновременно работающих операторов (агентов)
	 

	2.1.1.
	в том числе количество одновременно работающих операторов (агентов) для обслуживания входящих телефонных вызовов
	 

	2.1.2.
	в том числе количество одновременно работающих операторов (агентов) для обслуживания исходящих телефонных кампаний (автоматический набор номеров по списку с последующим соединением с оператором)
	 

	2.1.3.
	в том числе количество одновременно работающих операторов (агентов) для обслуживания запросов по электронной почте
	 

	2.2.
	Количество одновременно работающих супервизоров
	 

	2.3.
	Количество каналов и типы стыков с операторами связи (SIP-транки, тракты Е1-ISDN PRI)
	 

	2.4.
	Количество каналов и тип стыка с существующей УПАТС (SIP-транки, тракты Е1-ISDN PRI)
	 

	2.5.
	Количество вызовов, одновременно находящихся в очередях ожидания с проигрыванием абоненту приветствия, сообщения об ожидании или музыки
	 

	2.6.
	Количество каналов системы исходящего автоматического уведомления (автоматический набор номеров по списку с проигрыванием речевого сообщения без участия оператора)
	 

	2.7.
	Поддержка режима свободного размещения операторов (free seating), при котором оператор регистрируется в системе под персональным номером и именем на любом свободном рабочем месте
	 

	 

	3.
	Требования по интеграции ЦОВ с внешними системами:
	 

	3.1.
	Требуется ли интеграция с внешними информационными и CRM системами на уровне маршрутизации и приоритезации вызовов. Если да, то укажите системы, с которыми должна быть проведена интеграция и укажите цель интеграции для каждой из них (например, получение сегмента/ценности клиента из CRM cистемы / билинговой системы и приоритезация вызова в соответствии с ценностью клиента)
	 

	3.2.
	Требуется ли интеграция с внешними информационными и CRM системами на уровне приложения оператора. Если да, то укажите системы, с которыми должна быть проведена интеграция и цель интеграции для каждой из них (например, вызов карточки клиента Microsoft CRM при входящем звонке)
	 

	3.3.
	Требуется ли интеграция системы автоматического обслуживания c внешними базами данных или информационными  системами. Если да, то укажите базы данных и системы и цели интеграции (например, интеграция с билинговой системой  для получения информации о балансе на счете клиента, пополнение счета с помощью предоплаченных карт)
	 

	 

	4.
	Требования к системе записи ЦОВ:
	 

	4.1.
	Обеспечение записи всех разговоров операторов ЦОВ
	 

	4.2.
	Поддержка свободного размещения операторов (в системе записи регистрируется не только номер рабочего места, но персональный номер оператора)
	 

	 

	5.
	Требования к масштабированию ЦОВ:
	 

	5.1.
	Общее количество одновременно работающих операторов (агентов) может быть расширено приобретением дополнительных лицензий до:
	 

	5.1.1.
	в том числе количество одновременно работающих операторов (агентов) для обслуживания входящих телефонных вызовов может быть расширено приобретением дополнительных лицензий до:
	 

	5.1.2.
	в том числе количество одновременно работающих операторов (агентов) для обслуживания исходящих телефонных кампаний (автоматический набор номеров по списку с последующим соединением с оператором) может быть расширено приобретением дополнительных лицензий до:
	 

	5.1.3.
	в том числе количество одновременно работающих операторов (агентов) для обслуживания запросов по электронной почте может быть расширено приобретением дополнительных лицензий до:
	 

	5.1.4.
	Количество одновременно работающих супервизоров может быть расширено приобретением дополнительных лицензий до:
	 

	 

	6.
	Другие требования:
	 

	 
	 
	 

	 

	7.
	Информация о заказчике:
	 

	7.1.
	Название предприятия (организации) заказчика
	 

	7.2.
	Адрес предприятия (организации) заказчика
	 

	7.3.
	Адрес установки АТС
	 

	7.4.
	Контактное лицо, Ф.И.О.
	 

	7.5.
	Должность
	 

	7.6.
	Контактный телефон
	 

	7.7.
	Адрес электронной почты
	 

	
	
	

	Заполненный опросный лист просьба отправить по электронной почте по адресу:

	office@adventus.com.ua


