

















Техническое задание
на разработку модуля оценки работы с клиентами


Введение

Данное техническое задание предназначено для описания процесса проведения опроса с клиентами, а также для проектирования информационных объектов и перечня алгоритмов бизнес-процесса.
Опрос клиента поможет получать обратную связь как от постоянных, так и от новых клиентов. Результаты опроса будут корректировать работу менеджеров по продажам, побуждать отрабатывать замечания по недовольным клиентам.
В целом, цель автоматизации данного процесса – повысить эффективность качества обслуживания клиентов.


Описание процесса

1. При необходимости, сотрудник создает ИО «Опрос клиента по качеству». (Нужно ли автоматически создавать ИО «Опрос клиента по качеству» для новых клиентов при статусе ЗУ, либо ЗРТ=оплачен?)
2.  При заполнении клиента, автоматически заполняется поле «Ответственный менеджер» (смотрим по клиенту), а также поле «Провел опрос» (инициатор)   
3. Сотрудник, проводящий опрос выбирает ИО, в которое будет заполнять информацию: «Опрос для нового клиента (после первой ЗРТ)», «Опрос для нового клиента (после первой ЗУ)», «Опрос для постоянного клиента» (эти ИО – по сути просто опросники).
4. После заполнения информации, сотрудник переводит ИО «Опрос клиента по качеству» в статус «проведен». Если необходимо, появляется ПЗ сотруднику отдела качества (зачем? текст?).
5. Также уведомляется менеджер, о том, что по его клиенту был проведен опрос, а также, в случае необходимости, создается ПЗ для отработки замечаний по клиенту.




Сотрудник = специалист отдела качества?


	Роли, участвующие в процессе

1. Специалист отдела качества
2. Менеджер клиента


Информационные объекты

1. ИО «Опрос клиента по качеству».
	Название
	Системное наименование

	Дата
	DATE_SURVEY

	Время
	TIME_SURVEY

	Клиент
	SURVEY_CL-REF-CLIENT

	Контактное лицо
	SURVEY_CL-REF-PERSON

	Ответственный менеджер
	SURVEY_CL-REF-EMPLOYEE

	Провел опрос
	SURVEY_CL-REF-EMPLOYEE_1

	Рекомендации/пожелания/жалобы клиента
	TEXT_SURVEY

	Клиент
	V_CLIENT


 
2. ИО «Опрос для нового клиента (после первой ЗРТ)»
3. ИО «Опрос для нового клиента (после первой ЗУ)»
4. ИО «Опрос для постоянного клиента»
По сути ответы из вопросников в приложении. Функциональной нагрузки не несет.
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· Автоматическое заполнение полей ИО «Опрос клиента по качеству»
· Автоматическое создание ПЗ для специалиста отдела качества
· Уведомление менеджера клиента об опросе
· Автоматическое создание ПЗ для менеджера клиента
