1) Вносить обращения клиентов нам необходимо в Вашей CRM системе (если да, как будет обеспечен доступ)? Или мы сами вносим обращения клиентов в свою систему, а Вам предоставляем отчеты в согласованной форме? Необходимо будет вносить в CRM системе Банка. Доступ будет предоставляться по защищенному каналу (в настоящий момент предоставляется через Citrix).
2) По каким каналам поступают обращения – телефонные звонки/электронные письма/заявки с сайта/другое? Желательно отдельно указать по типам обращений: Претензии/предоставление информации о банке и услугах/верификация заявок. Обращения поступают через отделения Банка, сеть РТК (партнеры), через электронные письма, сайт, колл-центр, почту, блогосферу. Тип: претензии и сервисные заявления.

3) Возможно ли предоставления сценария обработки обращений (он, как я понимаю, у Вас есть)? Нам необходимо оценить его сложность. Какие именно имеются в виду обращения?
4) В документации указано, что колл-центр 2-х уровневый. Нам будет необходимо обеспечить оба уровня поддержки? Если мы остановимся на варианте 2-х уровнего колл-центра, тогда да, два уровня поддержки.
5) Какая форма оплаты для Вас была бы наиболее приемлема? Почасовая/поминутная/другая? Если это возможно, не могли бы вы обозначить уровень цен, в рамках которых наше предложение было бы Вам интересным? Мы клиентоориентированная компания и обязательно учтем все ваши пожелания. Можно рассмотреть два варианта оплаты: за каждого конкретного оператора (не включая руководящий состав и поддержку) и поминутную. В настоящий момент у нас оплата идет за каждого оператора. Просьба рассмотреть такой вариант оплаты. Сколько будут стоить следующие специалисты:

А) оператор колл-центра 1-ой линии поддержки

Б) оператор колл-центра 2-ой линии поддержки

В) оператор телемаркетинга

Г) специалист отдела обработки претензий и сервисных заявлений

Д) оператор софт-коллекшен

Е) оператор верификации данных
