Приложение №2
	Информация о проекте

	Цель проекта:
	Настройка и поддержка комплексного информационного обмена между компанией и покупателями во всех каналах присутствия бренда

	Дата старта проекта:
	Весна 2020

	Выделенная/общая группа операторов
	Только выделенные операторы, распределенные по специализированным скилл-группам (программа лояльности, интернет-магазин, обработка соц. сетей)

	Ориентировочный объем контактов в день, месяц
	Звонки (входящие+исходящие):
600 за день;
17 600 в месяц.
Комментарии в соц.сетях: 
42 за день;
1 225 в месяц.
Чат на сайте 
150 в день 4000 в месяц  
NPS:
100 за день;
3 000 в месяц.
Отзывы к товарам:
400 за день;
16 000 в месяц.
Е-мейлы:
10 за день;
400 в месяц.
Обработка интернет-заказов:
50 за день;
1 600 в месяц.

	Продолжительность обработки запросов покупателей 
	Продолжительность разговора – до 2 минут;
Среднее время обработки е-мейла – 2 минуты;
Среднее время обработки отзыва к товару на сайте – 2 минуты;
Среднее время обработки комментария в социальных сетях – 10 минут;
Среднее время обработки контура NPS – 15 минут.

	Необходимое количество операторов на проекте
	[bookmark: _GoBack]20

	Необходимое количество админ. персонала
	5



	Перечень необходимых сервисов 

	Информационная горячая линия
	Поддержка программы лояльности;
Консультационная служба; 
Входящие/исходящие звонки;
Обработка е-мейл запросов.

	Рекрутинг
	Входящий/исходящий звонок соискателю; 
Взаимодействие HRD колл-центра с отделом кадров главного офиса;
Ведение единого отчета по трудоустройству.

	Обслуживание интернет-магазина
	Исходящие звонки;
Обработка заказов;
Модерация отзывов к товарам.

	NPS
	Обработка комментариев на портале;
Исходящие звонки;
Внесение информации по контуру на портале;
Отправка триггерных е-мейлов;
Тэгирование всех комментариев;
Отправка персонализированных е-мейлов.

	Социальные сети
	Поддержка интерактивных проектов;
Комьюнити-менеджмент в социальных медиа: facebook, instagram и других внешних ресурсах;
Поддержка вайбера;
Поддержка фейсбук-бота.
Поддержка чата на сайте

	Голосовое меню IVR
	ДА. 5 веток


	Телемаркетинг
	Нет

	Исходящее информирование IVR:
	Нет

	Call Back
	Да

	Обработка сообщений покупателей web, email,
	Да

	Актуализация баз данных и клиентских списков
	Да

	Необходимость открытия единого номера (0 800 ***)
	Нет

	Необходимость стыковки с внутренним и/или стандартным программным обеспечением Клиента
	Да

	Дополнительные услуги
	* по запросу Заказчика

	База знаний
	системное наполнение и актуализации информации по всем проектам

	Обучение операторов, тренинги
	Да

	Техническая интеграция
	- с CRM Заказчика для осуществления консультаций и актуализации баз данных;
- с сайтом Watsons для осуществления исходящих коммуникаций, обработки е-мейл запросов.



	Требования к операторам

	Возможный вариант общения операторов с абонентами
	- украинский язык;
- русский язык.

	Пол оператора
	Не имеет значения

	Предполагаемые часы проведения работ:
	Каждый день с 9:00 до 21:00.
Соц. сети – с 9:00 до 24:00.



	Статистика и отчетность

	Онлайн-отчетность: доступ к данным в формате 24/7
	представленность отчетов и их перечень согласовывается индивидуально, с учетом специфики Клиента

	Доступ к прослушиванию всех разговоров
	Да



	ТРЕБОВАНИЯ ПО KPIs

	Основные показатели эффективности Колл-Центра
	*service level (уровень сервиса)  – не ниже 85%
 *lost call rate (процент пропущенных звонков) не более 1,5% 
 *average talk time (среднее время разговора) – 2 мин.

 * average queue time  (среднее время пребывания в очереди) – до 20 секунд                                                                       * Качество телефонного обслуживания - ежемесячно  % звонков операторов прослушивается ОКК по 100-бальной шкале и составляется рейтинг операторов – 98%                                                                                                                                                                                    
 * first call resolution (% обращений, закрытых с первого раза) – 97%                                                                                                                                                                                                    
* Качество ввода информации в CRM - допускается не более 1% ошибок при 99% проверенных данных


	Дополнительные требования к Service level
	* лимит длительности разговора  - 2 минуты                                                                                                                                                                                                                                                                  * специальные ограничения (юридические ограничения, запрещенные темы, black list, прочее)                                                                                                                           * другие требования
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