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Příloha č. 1: Specifikace předmětu zakázky

Technologie Kontaktního Centra Inbound  pro odbavování příchozích hovorů.
Veškeré níže uvedené počty konfigurací lze následně rozšiřovat dle přibývajícího množství klientů. 



Specifikace funkcionalit
· Vstupní linka (linka se samostatně nastavitelným číslem příchozí linky) minim. 10 ks.
· Pracoviště OP (klapka): 10 ks (paralelně pracujících v reálném čase).
· Počet Id přihlášených operátorů: 16 ks - na 10 pracovišť musí mít možnost přistupovat s loginem kromě 8 OP také 2 supervizoři, 6 ks – je rezerva v rámci zastupitelnosti a nové OP v rámci doplnění stavu, podle ID OP je pak možné zobrazovat veškeré statistiky a historii.
· Každý operátor se může přihlašovat a odbavovat hovory z libovolného počtu front (kampaní/vstupních linek) dle nastavených priorit.
· Supervizor Kontaktního Centra - 2 ks.
· Přesměrování klapky na mobilní telefon – mobil místo klapky 5 ks.
· Scénáře pro řízení příchozích hovorů - 10 ks.
· Nahrávání hovorů 10 ks, Hlasový automat 10 ks.
· Call Steering  (nahrazuje klasické  IVR -> zákazník na základě hlasové zprávy je nasměrován do dane fronty / operátora.
· Možnost hovory odbavovat 24x7 pres IP telefon nebo přesměrováním na mobilní telefon.
· Online a historické statistiky, dle práce jednotlivých operátorů a dle průběhu jednotlivých kampaní (provozu jednotlivých infolinek a časových pásem). 
· Možnost nastaveni priorit u jednotlivých front (kampaní, infolinek) a rovněž priorit u jednotlivých operátorů (skilly).
· [bookmark: _GoBack]Možnost nastavování statusu u příchozích hovoru -> parametrické rozlišení z jakého důvodu zákazník volal (konzultace, objednávka, storno, reklamace, atp.). 
· Evidence „propadlých“ (neobsloužených hovorů) a možnost následného kontaktování.
· Možnost evidence kompletní komunikace s daným kontaktem na základě telefonních čísel.
· využití Helpdesku pro možnost evidovat emailovou komunikaci, psaní interních komentářů a poznámek.
· Helpdesk funguje na tiketovacím principu.
· Službu Dotazovatel a Text 2 speach, automatické volání na určená telefonní čísla
a přehrání „automatem“ zprávy s možností přepojení na operátora.
· Možnost vytvořeni konferenčního telefonátu přímo během hovoru.
· Anonymizování kontaktu, smazání dané nahrávky.
· Sledováni online stavu zákaznické linky na LCD obrazovce díky aplikaci WallBoard.
· U helpdesku je možno vytvářet podřazené tikety pro kolegy, kdy tyto tikety jsou navzájem propojené. 
· Moznost využití  Advance  Analytics pro sestavení statistik přímo na míru včetně automatického zasílání na email.
· Možnost definování vlastních statistik včetně nastavení reportů a automatické zasílání na email dle zvolených kritérií.
· Automatické párování callcentrových aktivit k danému kontaktu nebo společnosti.

Požadavky na systém
 - forma virtuální ústředny,
 - SLA 24x7,
 - denní monitoring a zálohování,
 - přihlašování přes active directory, případně google  účet.
1) příchozí hlasové služby
 - fronty a řazení do front,
 - nastaveni VIP kontaktu,
 - priority na frontách, nastavení priorit u operátorů, nastavení priorit pro jednotlivé projekty,
 - nastavování multistatusu po hovoru; pro příchozí i odchozí hovory,
 - inteligentní evidence zmeškaných hovorů,
 - u zmeškaných hovorů se netřeba přepínat v odchozích frontách – při řešení zmeškaného hovoru se automaticky prezentovat telefonním číslem daného projektu,
 - automatické přehrání hlášky pro volajícího v podobě uvítaní operátora,
 - automatické přehrání hlášky operátorovi o jaký se jedná projekt,
 - zobrazení projektu operátorovi včetně automatického otevření dané url adresy pro daný projekt,
 - nastavení blacklistu pro příchozí / odchozí provoz,
 - GDPR anonymizuje kontakt,
 - GDPR možnost smazání nahrávky přímo během hovoru nebo po jeho skončení.
2) emailové fronty a Helpdesk modul
 - propojení hlasových, emailových, SMS, webchat a facebook messenger aktivit v rámci tiketu,
 - přístup pro všechny uživatele na základě práv a zdrojů,
 - přehled a snadné dohledávání příloh emailu a chatu,
 - možnosti vytvoření tiketu z libovolné aktivity,
 - propojení vybraných tiketů,
 - definování vlastních položek,
 - možnost odložení tiketu na libovolný čas,
 - nastavení definování filtru pro zobrazení.
3) Online a historické statistiky
 - realtime,  WallBoard,
 - historické statistiky a reporty, rozdělení na uživatele, fronty, aktivity,
 - grafické a tabulkové zobrazení,
 - export do xlsx nebo pdf souboru,
 - možnost sestavení vlastních reportů s vlastními proměnnými (dle všech nastavených parametů)
 - zasílání automatických reportů na email.
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