
	СОГЛАСОВАНО

Технический Директор
ООО «Единство»

П.Н. Вадов

«____»_______________2017 г.

	
	УТВЕРЖДАЮ

Генеральный Директор
ООО «Единство»

Т.А. Мохова

«____»_______________2017 г.











Техническое задание 
на организацию контакт-центра (1-я линия поддержки) по проекту 
«Единство. Проект строительства волоконно-оптической линии связи 
в г. Норильск»











Москва 2017
[bookmark: _Toc430339528][bookmark: _Toc430375206][bookmark: _Toc456555111][bookmark: _Toc482373567]Оглавление

1.	Оглавление	2
2.	Введение	3
3.	Сроки оказания услуг	3
4.	Заказчик	3
5.	Исходные данные	3
6.	Требования к контакт-центру	4
7.	Требования к информационной системе Сервис-Деск	6
8.	Карта маршрутизации обращений	7
9.	Требования к операторам контакт-центра	7


[bookmark: _Toc456555112][bookmark: _Toc482373568]Введение
В настоящем техническом задании приведены требования к 1-й линии поддержки, оборудованию и ПО контакт-центра, маршрутной карте обращений и регламентам для проекта «Единство. Проект строительства волоконно-оптической линии связи в г. Норильск».
[bookmark: _Toc456555113][bookmark: _Toc482373569]Сроки оказания услуг
[bookmark: _Toc456555114]Начало: с 01 июля 2017г.
Срок действия договора: 1 год с возможностью пролонгации.
[bookmark: _Toc482373570]Заказчик 
Заказчиком является ООО «Единство», входящее в группу Компаний «Норильский никель».
[bookmark: _Toc456555115][bookmark: _Toc482373571]Исходные данные
В рамках проекта «Единство. Проект строительства волоконно-оптической линии связи в г. Норильск» необходимо организовать работу 1-й линии поддержки. 
[bookmark: _GoBack]Общая схема работы службы эксплуатации и сервисных линий представлена на рисунке 1.
[image: ]

1-я линия поддержки включает в себя:
· Контакт-центр
· Система сервис деск
· Карту маршрутизации обращений и маршрутизацию внутри линий поддержки
· Квалифицированные операторы
Контакт-центр необходим для приема обращений от клиентов и внутренних служб группы Компаний Норникель. Каналы приема обращений телефон, факс, электронная почта. 
Система сервис деск обеспечивает регистрацию обращений и позволяет перенаправлять на линии поддержки, а также осуществлять контроль ответа на обращения.
Карта маршрутизации обращений включает в себя маршруты переадресации обращений как внутри Компании Единство, так и за ее пределами. Карта маршрутизации приведена в Приложении 1. 
Квалифицированные операторы должны обеспечивать клиенто-ориентированное обслуживание. Фактически операторы являются “окном в Единство” и должны обеспечивать сервис обслуживания на высоком уровне. 

[bookmark: _Toc456555116][bookmark: _Toc482373572]Требования к контакт-центру
Контакт-центр должен работать круглосуточно 24 часа 7 дней в неделю 365 дней в году. 
Телефонный номер +7 495 980-82-70 ООО “Единство” должен быть перенесен на контакт-центр. Все обращения по телефону +7 495 980-82-70 должны попадать на контакт-центр. Далее телефонный звонок должен быть зарегистрирован в системе сервис деск и маршрутизирован в соответствии с картой маршрута (Приложение 1).
Сообщения, которые отправляются на электронный адрес info@nn-edinstvo.ru должны так же приходить на контакт центр и дальше маршрутизироваться на в соответствии с картой маршрута (Приложение 1). 
В решении по контакт-центру должно быть реализовано автоматическое цифровое меню IVR. Основные разделы IVR приведены ниже:
· Подключить новую услугу
· Вопрос по текущим услугам
· Служба эксплуатации сети
· “0” соединение с оператором контакт-центра
В таблице 1 представлены параметры и требования работы контакт-центра. Контакт-центр должен быть создан в соответствии с этими параметрами.
Таблица 1. Требования к контакт-центру.
	№
	Параметр
	Значение параметра

	1
	Режим работы контакт-центра
	круглосуточно

	2
	Доля пропущенных/не отвеченных звонков
	Не более 0,3%

	3
	Доля пропущенных электронных сообщений
	0%

	4
	Время ожидания ответа по телефону
	Не более 30 секунд

	5
	Количество приема одновременно звонящих абонентов
	До 2 одновременно звонящих и говорящих абонента. В случае, если клиент ожидает на линии более 60 секунд переводить на ассистента Моховой Т.

	6
	Возможность постановки звонков в очередь, если все операторы заняты
	До 10 абонентов в очереди

	7
	Качество телефонной связи
	В соответствии с требованиями Мин связи

	8
	Длительность цифрового меню IVR
	Не более 20 секунд

	9
	Возможность набора внутреннего номера абонента. (типа «наберите внутренний номер или дождитесь ответа оператора»).
	





[bookmark: _Toc482373573]Требования к информационной системе Сервис-Деск
В данном разделе описаны требования к информационной системе Сервис-Деск (далее ИС СД). Требования к ИС СД ниже:
· Регистрация обращений/инцидентов/запросов;
· Создание сервисных линий для работы ООО “Единство”. Сервисные линии приведены в таблице 2;
· Маршрутизация обращений/инцидентов/запросов между сервисными линиями;
· Контроль времени обработки обращений/инцидентов/запросов с возможностью установки лимитов по времени;
· Доступность ИС СД круглосуточно;
· Заведение новых сервисных линий;
· Заведение пользователей;
· Возможность интеграции с системами Сервис-Деск подрядчиков по эксплуатации;
· Отправка электронных сообщений (e-mail) подрядчикам при назначении обращений/инцидентов/запросов;
· Возможность информирования по SMS о критичных инцидентах и статусе решения критичных инцидентов;
Таблица 2. Сервисные линии. (В процессе работы могут изменяться)
	№
	Название сервисной линии
	Описание сервисной линии

	1
	Контакт-центр
	Первичная регистрация обращений/инцидентов/запросов

	2.1
	ЦУС – центр мониторинга транспортной сети Единство
	Мониторинг событий. Первичная диагностика

	2.2
	ЦУС – служба сетевых администраторов
	Глубокая диагностика проблем. Включение новых сервисов. Изменение конфигураций. Удаленное решение проблем/аварий и т.д.

	3
	Аварийно-восстановительные бригады (АВБ)
	Подрядчики по пусковым комплексам (ПК). Устранение аварий/инцидентов с выездом на место аварии. В данной линии могут быть заведены несколько подрядчиков по эксплуатации.

	4
	Поддержка Производителя
	Решение сложных аварий и инцидентов. Обновление ПО и оборудования 




[bookmark: _Toc482373574][bookmark: _Toc456555117]Карта маршрутизации обращений
Карта маршрутизации обращений приведена в Приложении 1.

[bookmark: _Toc482373575]Требования к операторам контакт-центра
Ниже приведены требования к операторам контакт-центра:
· Владение русским языком (разговор без акцента и грамотная речь); 
· Клиенто-ориентированность;
· Стрессоустойчивость;
· Желание помочь клиентам и другим абонентам, которые обращаются в контакт-центр;
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Приложении 1.
Карта маршрутизации обращений

	№
	Суть обращений/ ключевые слова
	Сервисная линия
	Дополнительные вопросы / Действия сотрудника первой линии
	Заказчик /
Кто может обратиться
	Категория
обращения

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1
	Коммерческие вопросы
	 
	 
	 
	 

	1.1.
	Подключение новой услуги
	Сотрудник 
по продажам
	Какой канал? Скорость канала? Точка1 и точка 2 канала. Регистрация обращения
	внешний клиент
	 

	1.2.
	Вопросы по стоимости существующей услуге
	Сотрудник 
по продажам
	Регистрация обращения
	внешний клиент
	 

	1.3.
	Вопросы по договору и условиям договора
	Сотрудник 
по продажам
	Регистрация обращения
	внешний клиент
	 

	1.4.
	Расширение или модернизация текущей услуги
	Сотрудник 
по продажам
	Регистрация обращения
	внешний клиент
	 

	1.5.
	Вопросы совместного сотрудничества
	Сотрудник 
по продажам
	Регистрация обращения
	внешний клиент
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	Вопросы по эксплуатации и сервису текущих услуг
	 
	 
	 
	 

	2.1.
	Не работает канал связи
	Сотрудник ЦУС
	Идентификатор канала, наименование клиента. Регистрация обращения
	внешний клиент, ГМК
	 

	2.2.
	Любые вопросы по качеству канала связи
	Сотрудник ЦУС
	Идентификатор канала, наименование клиента. Регистрация обращения
	внешний клиент, ГМК
	 

	2.3.
	Запросы на тестирование текущего канала связи
	Сотрудник ЦУС
	Идентификатор канала, наименование клиента. Регистрация обращения
	внешний клиент, ГМК
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	Общие вопросы
	 
	 
	 
	 

	3.1.
	Любые вопросы общего характера - соединить с сотрудником, узнать о компании и т.д.
	Офис-менеджер
	 
	внешний клиент, ГМК
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