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	GEN.4
	Приём и переадресация телефонных звонков (Reception)

	1. Описание услуги

	В рамках предоставления услуги Исполнитель обеспечивает поддержку пользователей Заказчика в области приёма и переадресации входящих звонков, предоставления справочной информации.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
- Прием/переадресация входящих телефонных звонков.
- Предоставление справочной информации (контактных данных работника Заказчика: должность, внутренний телефон).
- Учет поступивших звонков за период.
- Актуализация телефонного справочника на основании предоставленной Заказчиком информации.
- Исполнение политик и стандартов информационной безопасности при выполнении работ по услуге.

	3. Показатели качества по услуге 

	3.1.  Максимальное время исполнения обращения, в зависимости от приоритета, раб. час.[footnoteRef:1] [1:  За исключением Запросов на изменение] 



	критичный
	высокий
	стандартный

	4
	8
	16 

	3.2.  Время и место оказания услуги 

	Время оказания услуг по Договору, рабочие дни
	Время оказания услуг в нерабочие и праздничные дни
	Место оказания услуги 

	Пн.-Чт.: 09:00 - 18:00 Пт.: 09:00 - 16:45
	Не применимо
	Удаленно, по месту нахождения Исполнителя 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
• Список работников с указанием:
o Наименование предприятия
o ФИО 
o признак «VIP» если применимо
o должность
o департамент/подразделение
o контактный телефон
o e-mail
• ФИО ответственного за предоставление данных о сотрудниках согласно п.1 таблицы (далее – Ответственный сотрудник), с указанием его контактной информации для запроса актуальных данных на периодической основе
• Выделенный общий номер Заказчика, с настройкой переадресации на телефонный номер Исполнителя
По запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания услуги должен предоставить Исполнителю:
• Подключение к корпоративной телефонной связи (на базе IP телефонии)
• (ХХ)  Количество обслуживаемых пользователей (нужен параметр на звонки)
• (+/- 10%)  Максимальное отклонение по количеству пользователей услуги без изменения условий Договора

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	телефон  +7 (499) 949 4919

	4.3.  Группа корпоративных бизнес-процессов/сценариев, поддерживаемых в рамках услуги   

	• Прием входящих звонков на многоканальный номер
• Проигрывание приветственного сообщения
• Ответ оператора на звонок 
• Получение информации о звонящем
• Переадресацию входящих звонков
• Предоставление справочной информации о контактных данных сотрудника (должность, внутренний телефон)
• Поддержание телефонного справочника в актуальном состоянии
• Отчет по входящим звонкам за период

	4.4.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	CMS Avaya
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