Техническое задание для телефонного опроса клиентов
1. Общие сведения.
1.1.  Цели оказания услуг:
· Опрос клиентов с целью оценки потребительской лояльности (NPS).
1.2. Заказчик: Уралэнерго
2. Классификация исходящих звонков.
Исходящий трафик:
· Опрос действующих клиентов;
· База для опроса предоставляется заказчиком. Минимальный порог опрошенных клиентов не менее 75% от общего количества клиентов.

· Фиксация количества исходящих, успешных и не успешных звонков в формате:

	Общее количество совершённых звонков (шт.)
	Успешные звонки (шт.)
	Не успешные звонки
(только после 3-х исходящих звонков)
	Не активные телефонные номера (шт.)

	
	
	
	


· Фиксация полученной информации от клиентов в формате;

	ОП
	ИНН
	Наименование организации
	ФИО  контактного лица
	Телефон
	1. Готовность рекомендовать компанию Уралэнерго (от 1 до 10)
	2. Что повлияло на оценку(заполняем при условии оценки от 1-8)
	Комментарий (если клиент затрудняется ответить)

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


· Общий объем исходящего трафика по проекту не более 1260 минут;

· География оказания услуг – РФ. Удмуртия, Татарстан, Башкирия, Чувашия, Пермский край.
· График проведения опроса: Исходя из местного времени региона.
	Удмуртия
	Башкирия
	Татарстан
	Чувашия
	Пермский край

	Вторник – четверг
	С 10:00 до 12:00

С 14:00 до 18:00
	С 10:00 до 12:00

С 14:00 до 18:00
	С 10:00 до 12:00

С 14:00 до 18:00
	С 10:00 до 12:00

С 14:00 до 18:00
	С 10:00 до 12:00

С 14:00 до 18:00


3. Состав и описание услуг.
Исполнитель оказывает следующие услуги для достижения целей, приведенных в п.1.1 настоящего технического задания:
3.1. Работа операторов ведется по существующей базе и скриптам для опроса. Звонки должны совершать люди, а не боты;
3.2. Подбор операторов, их обучение, запуск проекта в полном объеме;
3.3. Сбор и фиксирование обратной связи от клиентов.

3.4. Ведение отчетности о проделанной работе;

3.5. Предоставление доступа к отчетности заказчику.
4. Результаты оказания услуг.

Конечным результатом оказания услуг является проведение комплекса работ по сбору обратной связи от клиентов, который содержит в себе:

· заполненная анкета с ответами на 2 (два) вопроса в екселе.

· общее количество звонков, сделанных операторами call центра;

· количество звонков успешных и не успешных звонков, сделанных операторами call центра; 

· общее количество минут исходящего трафика в разрезе операторов;

5. Требования к качеству обслуживания.
5.1. Запись всех телефонных звонков – 1 звонок=1 аудиозапись;
     5.2. Дозвон клиенту не менее 20 секунд;

     5.3. Время опроса клиента не более 1 минуты;

Приложение №1

Обзвон клиентов осуществляется только с целью оценки потребительской лояльности. Какие-либо справки или консультации по телефону не предусмотрены. Если у клиента возникает необходимость связаться с каким-либо филиалом, получить информацию или консультацию – оператор записывает контакты клиента, суть его вопроса и передаёт информацию специалисту клиентского сервиса на электронную почту 
k.service@u-energo.ru в формате:
	
Наименование организации
	
ИНН
	
ФИО контактного лица
	
Телефон
	Электронная почта

 (при наличии)
	
Обращение

	
	
	
	
	
	


Механика осуществления звонка
















Скрипты для опроса

1. Клиент готов к диалогу:

«(Имя клиента), добрый день! 

Вас приветствует компания Уралэнерго, отдел клиентского сервиса, специалист (имя оператора).
Вам удобно сейчас разговаривать?»
Положительный ответ клиента 
Мы проводим опрос наших клиентов с целью оценки качества обслуживания, время опроса займет не более 2-х минут.  
1. Учитывая Ваш опыт взаимодействия с нашей компанией, как в целом его оцените по 10-ти бальной шкале где 1 очень ужасно и 10 превосходно.

Ответ клиента 

2. Скажите, а что повлияло на вашу оценку? Вопрос задаем если клиент ставить оценку от 1 до 8 (включительно)
Задаем клиенту наводящие вопросы, если клиент затрудняется ответить:

ассортимент товара, наличие товара на складе, срок доставки товара, срок предоставления ответа на заявку, чистота филиала, легко дозвониться до менеджера, процедура обмена/возврата товара, другое.
Ответ клиента
Будем рады дальнейшему сотрудничеству! Всего доброго!

2. Клиент не готов к диалогу 

(Имя клиента), добрый день! 

Вас приветствует компания Уралэнерго, отдел клиентского сервиса, специалист (имя оператора).
Вам удобно сейчас разговаривать? 

Отрицательный ответ клиента

«Скажите, пожалуйста, когда я могу Вам перезвонить? Вам будет удобно завтра во второй половине дня?»

Отрицательный ответ клиента

«Я Вас понял (а), всего доброго! Будем рады дальнейшему сотрудничеству».

3. Клиент задает вопросы, не относящееся к анкетированию:

«Спасибо за вопрос, я уточню информацию у специалиста и передам ему ваши контакты, с вами свяжутся»

Возможные вопросы клиентов:

1. А кабель ____ есть в наличии (цена, ассортимент)?

Я затрудняюсь ответить на этот вопрос. Я могу передать ваши контакты менеджеру, он свяжется с вами и даст подробную информацию по наличию товара.

2. А заявку оформить можно?

Да конечно, я передам ваши данные менеджеру, он свяжется с вами в ближайшие время, и вы сможете оформить заявку.

4. Клиент реагирует агрессивно или начинает высказывать негатив

1.Не перебивая, выслушать клиента, используя технику активного слушания.

( «Да-да»; «Понимаю…»; «Согласен с Вами…» и т.д.)

2. Уточнить проблему, путем получения конкретного ответа:

( «С Ваших слов я понял, что…», «Правильно ли я понимаю, что…» и т.д.)

3. Поблагодарить за информацию;

( «Спасибо за информацию, мы примем Ваше замечание к сведению…»)

4. При необходимости соединить с сотрудником смежного отдела/филиала

( Контакты филиалов)

5. При необходимости договорится о повторном звонке, если проблема требует определенного времени на решение.

6. В завершении общения необходимо извиниться за доставленные неудобства.

( «Нам искренне жаль за причиненные Вам неудобства…»; «Спасибо, что сообщили о данном недочете. Мы возьмем эту задачу в работу/контроль»)

Возможные претензии клиентов и реакция на них:

1. У вас дорого.












Скажите, пожалуйста, а с кем Вы сравниваете наши цены?....Спасибо за информацию, мы обратим на это внимание.

2. У вас вечно нет товара в наличии.









Да, возможно такая проблема есть. Мы работаем над этим.
3. Расположение не удобное у вас, не удобно дбираться.





Да, я с вами согласна, такая проблема существует. Мы работаем над этим.
4.  Откуда у вас вообще мой номер, зачем вы мне звоните!






При оформлении заказа был указан этот номер телефона. 

Специалист ОКС формирует базу и скрипты для опроса


Информация передается в call центр


Оператор совершает исходящий звонок


Клиент не ответил на звонок


Клиент ответил на звонок


Клиент не ответил на звонок





Повторный звонок через 1 час


Оператор задал вопрос клиенту по скрипту


Оператор занес полученную информацию в таблицу


Клиент ответил на звонок


Оператор задал вопрос клиенту по скрипту


Оператор занес полученную информацию в таблицу�Повторный звонок на следующий день


Клиент не ответил на звонок





Клиент ответил на звонок


Оператор задал вопрос клиенту по скрипту


Оператор занес полученную информацию в таблицу


Отмечаем клиента как «неуспешный звонок»





Оператор занес полученную информацию в таблицу





