FelhBalapu telefonkdzpont és call center szolgaltatasokkal
kapcsolatos kdvetelmények
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1. Bevezetés

A technoldgiai fejl6dés korszer(ibb tgyfélkapcsolati platformok megjelenését hozta, ami az
ugyfélszolgalati tevékenységek tervezését, iranyitasat és fejlesztését jelentésen megkdnnyiti.
Az Uj rendszerek lehet6vé és egyben sziikségessé teszi a digitalizalt, automatizalt megolddsok
bevezetését és megoldast nyujtanak az otthoni munkavégzés technikai problémaira is.

A jelenlegi call center és telefonkdzpont rendszere elavult és korszer(ibb megoldasra cseréléje
sziikséges a modern funkciok és jobb Ugyfélélmény biztositdsa érdekében. Egy korszer(
rendszer koltséghatékonyabb, kdnnyen skalazhato, biztonsdgosabb és tamogatja a tavmunkat.
Emellett alacsonyabb karbantartasi koltségekkel és magasabb megbizhatdsaggal rendelkezik,
ami noveli az lGigyfélelégedettséget és a vallalat koltséghatékony miikodését.

Célunk, hogy megfeleljlink a kor kovetelményeinek és valaszt tudjunk adni human és
munkaszervezés szervezési kihivasokra. Erre megoldas egy alacsony beruhdazasi koltségd,
rugalmas felhé alapu szolgaltatas bevezetése.

2. Alltalanos elvarasok

e Felh6 alapu kialakitas,

e A szolgaltatas tartalmazza a PSTN iranyu kapcsolatot, a sziikséges hangcsatorna
mennyiségeket, a meglévé hivoszamok megtartdsanak lehetGségét.

e A szolgaltatas legyen alkalmas mind a vaéllalati IP telefénia, mind a Call Center
igényeket kiszolgdalni ugyanazon platformon.

e Atervezhet( koltségek figyelembevételével ,flat” szolgaltatodi telefonos dijcsomag
biztositasa.

e A rendszer legyen alkalmas rugalmas és gyors bévitésre mind a felhasznaléi
darabszamok, mind a hangcsatorna darabszamok tekintetében.

e Végfelhasznaldi oldalon akar fizikai késziilékekkel és ,softphone” megoldassal igénybe
vehet§ szolgdltatas.

3. Rendszerkovetelmények
3.1.Alapvet6 funkcionalitasok
3.1.1. Uzemeltetés:
e 0-24 rendszerfelligyelet;

e minimum 99,5% éves rendelkezésre all3s;
e maximum hibaid6 43,8 6ra/év;
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e maximum hibaelharitasi id6 24 ora;

e hibabejelent6 és mdszaki Uigyféltamogatas;

e rendszeres és ingyenes szoftverfrissités biztositasa;

e folyamatos monitorozasi lehetdség;

e hasznalat alapu dijszabas (licenc csomag bévités pl. kampany esetére).

3.1.2. Ugyfél oldali adminisztracio:

webes adminisztracios felllet;

ugyfél altali konfiguraciés lehetéségek (IVR hangmenii, kapcsolasi logika,

atiranyitast, mellék atnevezés stb.);

e statusz, hivaslista, hangposta lizenetek kezelése;

e felhaszndlok menedzsmentje, céges szintl telefonkdnyv kezelése, munkarend
beallitas (innepnapok, munkanapok), hangfile-ok feltdltése, kezelése;

e statusz, hivaslista, be- és kijelentkezések, kimutatasok;

e azelbfizetés (felhasznalok és mikddés) menedzsmentje online adminisztracios

fellleten: mellékek, felhasznaldk, készilékmenedzsment, atiranyitdsok,

hivécsoportok, hivasvételi csoportok, hangposta fidkok, hivaslogikak,

hangtarolds, itemezett atiranyitasok.

3.1.3. Szoftveres telefonkliens:
softphone kliens (Windows, Android, iOS);
e magyar nyelvd felilet;

tavoli beallitasi lehetbség;

szoftver frissitések biztositasa (biztonsagi, hibajavité stb.).

3.1.4. Hivasatiranyitas mobil készilékre
e internetszolgaltatas megszakadasa estén mobilos atiranyitas lehet6sége;
e asztali készilék és mobil applikacid parhuzamos haszndlata (egyszerre vagy
meghatarozott sorrendben torténd csengetés).

3.1.5. Hangrogzités és arcivalas biztositasa
e telefonvonalanként, mellékenként tortén6 rogzités lehetdsége (bejové
és/vagy kimeng és/vagy belsd);
e rogzitett hivasok visszakérése tetsz6leges sz(irési szempontokkal;
e 5 év hangfelvétel tarolas a szolgaltato tarhelyen;

e a felvételek a supervisori fellileten kereshetdk, visszahallgathatdk és
letolthetdk.
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3.2.Call Center

3.2.1. Alapvet6 funkciok:

e |VR és lidvozI8szbveg biztositasa, igény esetén a hanganyag elkészitésével is;

e nyitvatartasi id6 kezelés (tobb nyitvatartasi profil lehetGsége);

e varakozdsorok kezelése;

e specialis hivasiranyitasi logikak biztositasa (,preferred agent routing”, ,last call
agent routing” ;

e hivaskiosztasi logika (felllbiralasi, helyes, illetve kiegészitett ok kivalasztasi
lehet6séggel).

3.2.2. Operatori fellilet:
e (igyfelek egy kattintassal torténd visszahivasa;
e hivaslistdban szerepld hivasok megjeldlési lehet&sége (pl. visszahivasi célbdl);
e hivas lezard kodok (terminacid) és utomunka lehetdsége.

3.2.3. Valés idejl események kezelése:
e valds idejl adatok alapjan azonnal modositasok lehet6sége a rendszerben;
e valds id6ben torténé események nyomon kovetése;
e folyamatban Iévg, illetve az Uigyfélszolgalatan varakozo hivasok megjelenitése;
e aktudlisan visszahivando ligyfelek és hivasainak megtekintése;
e U] kollégak oktatdsa is a hivasok soran, anélkil, hogy a masik fél hallang;
e hivas befejezését kovetben a hivdsok adatai azonnal megjelennek a rendszer
felliletének kiilonb6z6 kimutatdsaiban.

3.2.4. Call center kimutatasok:
e hivaslistak, hivasosszesit6k, hivaseloszlasok, elveszitett hivasok statisztikaja;
e egyediriport készités lehet6sége;
e szabvanyos kimenetek (xlsx, pdf stb.).

3.2.5. Dashboard:
e valds idejli informacio telefonos operatorok teljesitményérél;
e statisztikdk megjelenitése, testre szabhatd grafikus fellleten;
e okos tévé tdmogatas.

3.2.6. Supervisori funkciok:
e call center m(ikodési felligyelet;
e rendszer és Ugyintéz6 monitoring;
e statisztikai és riporting adatok elérése;
e min&ség menedzsment (behallgatas, visszahallgatas);
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hivaslogika és IVR szerkeszté fellilet;
valds idejli belehallgatas készlilékrél és webes feliiletrdl.

3.2.7. Hangrogzités és arcivalas biztositasa

rogzitett hivasok visszakérése tetsz6leges szlirési szempontokkal;

5 év hangfelvétel tarolas a szolgaltatod tarhelyen;

a felvételek a supervisori feliileten kereshet6k, visszahallgathatok és
letolthetdk.

3.2.8. Ugyfél elégesettség mérés:

beszélgetés végén atkapcsolasi lehet8ség az erre célra fenntartott mellékre;

a véletlenszer( kérdések automata altali felolvasasa;

a kapott valaszok tarolasa, kiértékelése;

kimutatasok készitése export lehetdséggel (xlsx, pdf stb.);

rogzitett beszélgetések azonnali visszahallgatasi lehetGsége;

Magyar Energetikai és KézmU-szabalyozasi Hivatal (MEKH) rendelete altal

elGirt elégedettség felmérés biztositasa:(FEF):

o kérdéssorok adottak, véletlenszerlen egyet kell feltenni és statisztika
tartalma és formatuma is meghatarozott;

o tartalmi és formai elGirdsokat az 1. sz. melléklet tartalmazza (MEKH
terminoldgia szerint: ,Azonnali felmérés”);

o lehet6ség a felmérésbdl egyes IVR ,,meniipontokat” kizarni.

3.2.9. Kés6bbiekben esetlegesen felmeril6 igények miatt legyen bGvithet6 az aldbbi
funkcidkkal:

integracio lehet6sége az Ajanlatkéré sajat CRM rendszerével;

kimend hivasok kezelésének lehetGsége (manuadlis kampanyok kezelése);
az IVR-ban onkiszolgalasra lehet6séget add funkcidk (automata call center);
tomeges ugyfélkezelés digitalizalt, automatizalt mdédon;

tomeges, automatikus kimend hivaskezelés.

3.3.Telefon szolgdltatasok

meglévd hivoszdmok megtartdsa szamhordozassal (a zold szam is);
masodperc alapu szamlazas;

kapcsolasi dij nincs;

forgalmi koltség kimutatas;

mellékek kozott ingyenes hivasok minden kliens esetében;
hivasvarakoztatas, hivastartas;

atkapcsolas hivas kézben;

hivas atiranyitas;
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kimend hivas korlatozas mellékenként és hivasiranyonként;

hivasok fogadasa késziiléken, szamitégépen, mobil kliensen;

hivasatvételi csoportok (a csoportba tartozd mellékekre érkezé hivasokat az
azonos hivasvételi csoportba tartozé mellékekrél at lehessen venni).

3.4.Kliens eszkozok, szoftverek

3.4.1. Asztali telefonkészilék

kompatibilis (szolgaltatd altal tdmogatott) Uj eszkoz;

magyar nyelv( felhasznaldi felilet;

minimum négysoros hattérvilagitasu fekete-fehér magyar nyelv(i kijelzg;
PoE (IEEE 802.3af; IEEE 802.3at), VLAN (IEEE 802.1Q), gigabit Ethernet
switch

fejbeszél6 csatlakoztathatdsag

»provisioning”

3.4.2. Szoftveres telefon kliens

szoftveres telefon kliens (Windows, Android, iOS);
rendszeres és ingyenes szoftverfrissités biztositasa;
magyar nyelv( felhasznaldi fellilet.

3.5.Biztonsagi kdvetelmények és adatvédelem

szerepkor szintl jogosultagkezelés;

egyedi jogosultagi csoportok beallitasi lehet6sége;

minden hozzaférés titkositott és azonositott;

biztonsagot kapcsolat a végpont és kdzpont kozott titkositott csatornan;

a rendszert megfelel6 jogosultsagi szinttel rendelkez6 azonositott
felhaszndlok érhetik csak el;

rogzitett és archivalt hivasok biztonsagos tarolasa;

titkositott tarolds, visszahallgatas napldzasa;

100% GDPR és NIS2 megfelelés.

3.6.Egyéb kovetelmények

legalabb egy referencia az alabbi kategdriakbdl: koézmi (példaul villamos
energia-, foldgaz-, tdvhé-, viz-, hulladékszallitasi-, tavkozlési, kozosségi
kozlekedési szolgaltatok), pénzigyi szolgdltato;

naprakész magyar nyelvl kézikdnyvek és oktatéanyagok;

online adminisztratori, operatori és vezet8i oktatas biztositasa a bevezetés
soran (preferalt platform a Teams);
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e dinamikus licensz kezelés, azaz az igénybe vett licenszek szama médosithato
(elfogadjuk azt, hogy mindez a szerz6dott mennyiség felett lehetséges).

4. Referenciak

Az Ajanlatadonak rendelkeznie kell legalabb két kozlizemi szolgaltato részérére biztositott,
szolgaltatasként nyujtott call center szolgaltatasi referenciaval.

(kéziizemi szolgdltatd: villamosenergia-, gdz-, hé-, viz-, szennyviz- és hulladékkezelési,
kéztisztasdgi és a kézcélu tdvbeszéld-szolgdltato)

Az Ajanlataddnak rendelkeznie kell legalabb kettével az alabbi mingsitések kozl:

e [SO 9001
e ISO/IEC 27001
e ISO/IEC 20000-1

5. Arendszer bevezetésének folyamata

A sajat infrastrukturajat, eréforrasait, illetve hataskorét érint6 feladatokat az Ajanlatkéré
végzi el.

5.1.Funkciondlis igények felmérése
e Hivaskezelési funkcidk: hivasiranyitas, csoportos hivasok, IVR stb.
e Hivasrogzitési
e Statikus vagy dinamikus hivaselosztas, ligyfélhivasok elosztasa
e Egyidejl hivasok szama
e Felhasznaldk, jogosultagok és kliensek
e Haldzati és technoldgiai kovetelmények

5.2. A projekt tervezése
e Erintettek és felelGsségek meghatarozésa
e Projekt terjedelem
e Bevezetési lépések meghatarozasa
e Sziikséges erdforrasok azonositasa és biztositasa
e Kockdazatok azonositasa
e Projektmenetrend és (itemezés

5.3. El6készités
e HA4ldzat és infrastruktura el6készitése
e Afelmérés alapjan meghatarozott konfiguraciok elvégzése
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Kliens oldali szoftverek elGtelepitése és asztali késziilékek el6konfiguracidja,

»provisoning” beallitasa

5.4. Tesztelés és oktatds

Korlatozott felhasznaldi kor szamdra az Uj elkészitett rendszer tesztelése
Problémak, eltérések, hibak azonositdsa és javitasa

Végleges jogosultsagrendszer konfiguracidja

Online adminisztratori, supervisori és operatori oktatas (pl. Teams)

Végleges atallas Uitemezése

5.5. Bevezetés

Ugyfelek és felhasznalok tajékoztatasa
Szamhordozas

Régi rendszer kikapcsoldsa és az Uj rendszer teljes kor(i miikodésének elinditasa

Az éles Uzem inditasaval egyid6ben az asztali késziilékek cseréje

Teljesitményfigyelés, hivasmindség és tgyfélkapcsolati mutatok monitorozasa.

Felmerild problémak gyors kezelése

5.6. Projektzaras

A sziikséges utomunkalatok elvégzése
Dokumentdcidk ataddasa

Oktatéanyagok biztositasa

Erintett szabdlyzatok, tajékoztatdk aktualizalasa

6. Statisztikak a kapacitas tervezéshez

a) Hauvi atlag kimend hivasok 2003 évben:

tipus id6szak masodperc
helyi csucsid6ben 8350
belfoldi | csucsid6n kivdl 72
belfoldi | csucsid6ben 5332
mobil | csucsidén kivdl 4619
mobil | csucsidében 173 953

a) Havi atlag z6ld szam hivasfogadas 2023 évben:

| tipus idészak masodperc
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z6ld szam belféld | csucsid6ben 119 615
z6ld szam belféld | csucsidén kival 3372
z6ld szam mobil |csucsidében 787 028
z6ld szam mobil | csucsidén kivdl 25 449

b) Rogzitett hanganyagok 2003 évben:

tipus mennyiség méret
telefonk6zpont 1.308 db ~1,4 GB
call center 46.397 db ~43,1 GB

Osszesen ~68.000 perc.

7. Sziikséges mennyiségek

e 76ld szdm szdmhordozassal: 1 db.

e Vezetékes telefonszam szamhordozassal (0672): 10 db.
o Megjegyzés: A jelenlegi szammezd 100db-os, viszont a jelenleg haszndlatban lévé 10
db ezen beliil szétszérva taldlhato.

e Bels6é mellék: 90 db.
o asztali telefonkésziilékkel: 70 db.
o szoftveres klienssel: 20 db.
e Call center operator 16 f6
o ebbdl asztali telefonkésziilékkel hasznalva: 2 db.
e Osszes asztali telefonkésziilék: 72 db.
e (Call Center
o supervisor: 4 f6
o operator: 16 f6
o 1db IVR 2 szintd
hangfelvétel tarolas szolgdltatoi tarhelyen: 5 év

8. Mellékletek

1. sz. melléklet
A MEKH felhasznaldi elégedettségi felmérés szabalyzata és érintett mellékletei
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