Технічне завдання 
для створення номеру безкоштовної «гарячої» лінії 
у наданні допомоги у сфері СРЗ та ГЗН
Для проведення інформаційно-просвітницької роботи щодо сексуального та репродуктивного здоров’я у Дніпропетровській і Запорізькій областях планується створення та функціонування «гарячої» телефонної лінії. Очікується створення та організація роботи сервісу: 
1) готової до запуску телефонну лінію; 

2) повної інтеграції телефонії та готової CRM-системи. 
Створення віртуальної мобільної АТС з вхідним номером телефону формату 0-800 (безкоштовні дзвінки для користувачів) та трьома звичайними номерами від різних операторів (має бути передбачена можливість приймати та здійснювати дзвінки з цих номерів). Підключення віртуальної мобільної АТС до системи CRM.
Вимоги до організації лінії: 
Організація створення єдиного номеру вхідної гарячої лінії у форматі – 0800 (забезпечення безкоштовних дзвінків для абонентів)

Пошук найбільш ефективного рішення для організації ефективної роботи ГЛ:

Підключення 4-х номерів мобільного телефону до єдиного вхідного номеру або забезпечення безперервної роботи IP-телефонії за умов відключення світла. У разі якщо буде необхідність купити телефони, щоб забезпечити безперервну роботу, то треба прорахувати вартість 4-х смартфонів для 4-х  консультантів, придбання сім-карт та пакетів користування мобільних операторів до 31 грудня 2024 року.
У неробочі години ГЛ необхідно забезпечити відтворення голосового аудіозапису із повідомленням про робочі години ГЛ та проханням перетелефонувати згодом. 
Прийом, розподіл та здійснення дзвінків 
· робота операторів-консультантів без прив’язки до робочого місця (віддалене робоче місце); 
· одночасний прийом декількох дзвінків (до 5 каналів, з можливістю збільшити кількість каналів на перспективу); 
· перерозподіл дзвінків на вільних консультантів; 
· прийом дзвінків через ПК; 
· збереження інформації про пропущенні дзвінки; 
· автовідповідач з можливістю запису повідомлень для номерів уже зареєстрованих у системі, а також незареєстрованих номерів; також автовідповідач має спрацьовувати на усі канали, тобто коли одночасно додзвонюються декілька клієнтів, а операторів немає, усі вони (клієнти) мають чути повідомлення з автовідповідача або можливість залишити свій контактний номер, щоб їм перетелефонували;
· можливість одночасно приймати та здійснювати дзвінки. 
Обробка дзвінків 
· наявність модулю/ ПЗ для ведення клієнтів - створення профайлу («персональної картки») кожного клієнта, тобто збору та збереження інформації, роботи з нею, швидкого доступу до картки клієнта, автоматичного відкриття картки, коли клієнт дзвонить із зареєстрованого у системі номера тощо; 
· наявність журналу дзвінків із можливістю створення коментарів до кожного дзвінка; 
· запис телефонних розмов з можливістю подальшого їх прослуховування; 
· збір статистики дзвінків (прийнятих, пропущених та здійснених загалом і кожним оператором-консультантом, середня тривалість дзвінків тощо); 
·  збереження історії дзвінків клієнта. 
СRM-система

· консультанти повинні мати доступ до усіх форм, які заповнені ними особисто;
· система автоматично має ідентифікувати клієнта;

· консультант повинен мати можливість вносити у картку необхідні зміни, а також опрацьовувати наявну у ній інформацію;
· система має в першу чергу задовольняти потребу у зборі і структуризації даних про користувачів ГЛ (вік, стать, місце проживання (область і тип населеного пункту), тема звернення).
Загальні вимоги до адміністрування сервісу 
Після закінчення технічного супроводу сервісу (телефонної лінії) Виконавець повинен передбачити можливість повноцінного самостійного адміністрування цих послуг Замовником. 
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