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Техническое задание на поставку Системы речевой аналитики для Контактного центра
В Техническом задании представлены верхнеуровневые требования и свойства Системы для оценки вендорами степени покрытия предлагаемыми ими Систем потребностей Заказчика. Документ направлен на описание возможностей Системы, которые требуются для удовлетворения потребностей Заказчика, заинтересованных лиц из числа представителей Заказчика, а также причин возникновения данных потребностей. 

Описание бизнес области

Бизнес-цели и границы инициативы

Целью инициативы является внедрение Системы речевой аналитики в центре обработки звонков Заказчика с целью:

· Мониторинга и контроля качества консультаций
· Мониторинга и контроля объема предложений кросс-продаж
· Мониторинга и контроля отработки возражений со стороны сотрудников
· Выявления массовых обращений в разбивке по тематикам
· Соблюдения и повышения NPS, FCR и уровня конвертации звонков в продажи
T1. Функциональные требования

T1.1 Основный функциональные требования к Системе речевой аналитики

1. Сервисы речевой аналитики должны предоставляться по модели SaaS.
2. Должна быть возможность развёртывания Системы речевой аналитики в дата-центре Компании. 
3. По всем техническим и программным средствам, применяемым в Системе, должны соблюдаться условия лицензионных соглашений и обеспечиваться патентная чистота.
4. Система должна обеспечивать сохранность данных в случае наступления аварийных ситуаций.
5. На случай сбоя хранилища с порчей данных Система должна обеспечивать возможность восстановление всех оперативных данных из резервных копий. Резервирование данных должно производиться не реже, чем каждые 12 часов.
6. Система должна обеспечивать возможность экспорта данных с результатами в форматах XLS(X) или PDF.
T2. Функциональные требования к Системе

T2.1 Анализ трендов 

Система должна предоставлять возможность наблюдать за трендами изменений в статистике.

T2.2 Отчётные формы по результатам речевой аналитики

2.2.1 Основные отчётные формы Системы

· Статистика результатов анализа по проектам, скилл-группам, агентам относительно времени;

· В отчётных формах должны выделяться цветом, группировкой или иным способом отклонения результатов статистики от среднего значения.

· Другие отчёты по требованию Заказчика.

2.2.2 Возможности построения новых отчётных форм

Система должна иметь удобный инструмент для построения новых отчётных форм силами специалистов Заказчика, имеющих соответствующие знания или прошедших соответствующее обучение.

T2.3 Возможности пользовательского интерфейса

2.3.1 Общие характеристики

Пользовательский интерфейс должен быть удобным, интуитивно-понятным пользователю и достаточно гибким для решения задач пользователями различных бизнес-ролей. 

Навигационный инструментарий Системы должен позволять сортировать, фильтровать и/или группировать в отчётных формах данные по выбранным параметрам и критериям таким, как:

· Отчётный период;
· Сотрудники, скилл-группы, группы.
2.3.2 Наличие интерфейса ручной оценки разговоров и сбора материалов для тренингов

Пользовательский интерфейс должен давать возможность для проставления в разговорах ручных оценок, проставления меток и/или тэгов и отбора записей для формирования библиотеки записей используемых в дальнейшем для проведения тренингов с сотрудниками Компании.

2.3.3 Наличие записи и плеера

Каждый разговор должен быть представлен записью, которую пользователь должен иметь возможность прослушать. 

T2.4 Выгрузка данных в Excel 

Система должна позволять выгружать отчётные формы с результатами анализа в файлы Excel и/или PDF.

T3. Нефункциональные требования

· Система должна использовать ныне внедренную у Заказчика Систему записи переговоров Спутник в качестве источника данных по телефонным разговорам.
· В Системе должна быть потенциальная возможность работы в режиме получения доступа к категоризированным и переведенным в читабельный вид разговорам/чатам через два часа после их окончания (от вендора ожидается отдельное предложение с расчетом стоимости для каждого варианта скорости доступности результатов).

· Система должна иметь возможность обработки записей, поступающих с диктофонов (опционально).
T4. Безопасность

· В Системе должна присутствовать ролевая модель доступа к данным и функциям Системы.
· При проектировании Системы должны выполняться требования информационной безопасности и локальных политик Компании.

T5. Регламент техподдержки

· Вендор должен гарантировать режим поддержки Системы 8*5 (с 09.00 до 18.00 МСК, по рабочим дням).
· Время предоставления решения для критичных запросов не должно превышать 4 часов рабочего времени.
