i Takuusééatid

Véahimmaisvaatimukset

Puhelinjarjestelmakokonaisuus

vaihdepalvelu ACD-linjana

0800-alkuinen ilmaisnumero (Velkalinja) ACD-linjana

09-alkuinen asiakaspalvelunumero (Takauslinja) ACD-linjana
09-alkuinen vaihteen alanumero

09-alanumerot noin 15 asiakaspalvelijalle

puheluerittely

raportointijarjestelma (yksityiskohtainen vaatimusmaarittely jaljempéana)
sama palveluntuottaja toimittaa seké jarjestelman raporttitydkaluineen etté 09-alkuiset alanumerot
puhelinjarjestelma:

- on selainpohjainen

- on mobiiliskaalautuva (sovellusvaihtoehtoa ei huomioida)

- toimii VPN-yhteyden yli

Jéarjestelman hallinta

jarjestelman kaikki toiminnot ovat pagkayttajan hallinnoitavissa

paakayttaja voi siirtaa, lisata ja poistaa ACD-sarjojen kayttajia

palveluntuottajalta saa pyynnosté poikkeusmuutoksen ACD-sarjojen aikaohjauksiin saman péaivan aikana
palveluntuottajalta saa pyynnosté poikkeusmuutoksen ACD-sarjojen aikaohjauksiin aikaisintaan seuraavalle paivélle

Puhelutoiminnot

aloitus-, tauko- ja pitomusiikki

y6-, jonotus-, varattuna- ja poikkeustiedotteet kaikissa ACD-sarjoissa

puhelujen valitys alanumeroihin ja GSM-numeroihin

puheluiden kaanto valikyselylla

puheluiden ohjaus kellonaikojen ja paivien mukaan

soitonsiirrot ja viivastetyt ohjaukset

puheluiden poiminta

puhelujen siirto

puhelu pidossa -toiminto

y0-, jonotus-, varattuna- ja poikkeustiedotteet

puheposti 09-alkuisissa numeroissa

ylivuotopuhelut Takauslinjan ja asiantuntijoiden 09- alkuisissa numeroissa

ryhmakutsupalvelu (puhelu ohjautuu pisimpaan vapaana olleelle) 09-alkuisella Takauslinjalla ja 0800- numeroisella Velkalinjalla
ylivuotopuhelut voidaan estaa vaihteessa ja 0800-alkuisessa numerossa

tauon maaritys puheluiden valiin 0800-alkuisessa numerossa

soittajan numero ei néy asiakaspalvelijalle 0800-alkuisessa numerossa

jonotustoiminnossa voidaan maarittda enimmaisjonostusaika 0800-alkuisessa numerossa
jonotustoiminnossa voidaan méaarittdé& samanaikaisten jonottajien maéra 0800-alkuisessa numerossa

Lisatarjousmahdollisuudet (otptiot).

automaattivalittajatoiminto

puheluiden tallennus saapuvissa ja lahtevissa puheluissa

tekstiviesti 0800- numeron soittajalle ilman, ettd numero nakyy Takuusaation henkildstolle

puheluiden korva- eli tagaysmerkinta ja kommentointi -mahdollisuus. Ei-vastaus solussa C:47 ei sulje tarjoajaa pois tarjouskilpailusta.

(vrt. liitel lisatarjousmahdollisuudet)

Puheluerittely ja raportointijarjestelma
soittoyritykset (kpl)

- soittoyritykset nakyvat vahintaan tunneittain

- soittoyritykset nakyvét vain aukioloaikana ja sen ulkopuolella
- soittoyritykset nakyvat korkeintaan paivéakohtaisesti
vastatut puhelut (kpl)

vastaamatta jaaneet puhelut (kpl)

luopuneet puhelut (kpl)

puhelut, joissa jonotusaika tayttyi (kpl)
keskimaarainen vastausaika (minuuttia)
vastausviive enintdan (minuuttia)

Pakollinen Pisteytettava

kylla ei
kylla e
kylla  ei
kylla e
Pakollinen
kylla  ei

Pisteet

Liite 3



keskimaarainen jonotusaika ennen luopumista (minuuttia)

maksimijonotusaika ennen luopumista (minuuttia)

puheaika vahintaan (minuuttia)

keskimaarainen puheaika (minuuttia)

puheaika enintdan (minuuttia)

keskimaarainen halytysaika (minuuttia)

halytysaika enintaan (minuuttia)

keskimaérainen jonotusaika (minuuttia)

jonotusaika enintaan (minuuttia)

keskimaarainen jonon koko (kpl)

jonossa olevat puhelut enintaan (kpl)

keskimaaréinen vastaajien maara 09-alkuisella Takauslinjalla ja 0800- alkuisella Velkalinjalla (kpl)
raportteja voi luoda ja suodattaa ACD-ryhmittain

raportteja voi luoda ja suodattaa 09-alanumeroittain

raportteja voi luoda ja/tai suodattaa takautuvasti vahintdan vuoden ajalta

raporttitietoja on esitetty graafisessa muodossa

raporttitiedot saa PowerPoint-muodossa

raporttitiedot saa Excel tai CSV -tiedostona

raportin voi lahettaa paakayttajien sahkopostiin vahintaén kerran kuukaudessa

raportti on ohijattavissa maariteltvihin sahkoposteihin vahintaan kerran viikossa.

0800-numeroon saapuneiden puheluiden numerot on piilotettu raportista

ainutkertaiset 0800-alkuiseen numeroon saapuneet soitot (kpl):

- ilmenevét raportista anonymisoituna tietona

- ovat saatavissa anonymisoituna tietona sopimuksen mukaan maksutta, vahintdan yhden (1) kerran vuodessa
- ovat saatavissa anonymisoituna tietona sopimuksen mukaan maksutta, vahintéaan kaksi (2) kertaa vuodessa
- ovat saatavissa anonymisoituna tietona tarpeen mukaan erillisesta maksusta. (Hinta liitteessa 4.)

Yhteensa

kylla

ei

Tarjoajan nimi:

Paivays ja allekirjoitus:

Nimen selvennys:
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