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OFERTA PENTRU ORGANIZAREA
SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL FLUXURILOR DE CLIENTI

In vederea organizrii sistemului de management al fluxurilor de dclienti, V3 prezentim
oferta companiei Paynet Services SRL.

Recent compania Paynet Services SRL a incheiat un parteneriat cu producatorul
international de sisteme moderne de gestionare a fluxului de clienti - Queue Management
System, devenind distribuitorul sdu oficial pe intreg teritoriul CSI. Queue Management
System dispune de o experientd de peste 20 de ani in managementul fluxurilor de dlienti si
ofera produse si solutii hardware si software create pentru a spori eficienta personalului si
calitatea serviciilor oferite citre dienti. In cadrul acestui parteneriat, Paynet Services SRL
ofera un complex de solutii tehnologice locale, incluzind servicii de instalare, integrare,
customizare si actualizare a sistemului de gestionare a fluxului de dlienti, adaptate

solicitarilor fiecarui partener in parte.
[1 Descrierea soft-ului Queue Management System

Functionalitatile generale ale sisternului:

1. Statistici centralizate (de la toate oficiile);
2. Servicii separate — de ex.: Cumparare/ Deservire/ Achitare;

3. Drepturi de acces pentru receptionarea statisticilor;

4. Transferul clientilor intre operatori;

5. Acces de administrator (de ex.: pentru a schimba aptitudini, pentru a adduga/ modifica/
sterge utilizatori etc.);

6. Monitorizarea on-line a procesului de lucru de cdtre manager;

7. Notificare cu privire la timpul de asteptare si deservire, # de clientiin rind, # abonatilor
conectati, timpul pauzei depasite;

8. Programe specifice pentru integrarea cu alte sisteme;

9. Posibilitatea de a accesa mai multe categorii de pe ecranul tactil;

10. Posibilitatea de a afisa informatia pe monitorul central sau pe .un panou LCD;

11. Posibilitatea de a utiliza panouri de afisare a informatiei pentru fiecare operator;

12. Posibilitatile terminalelor virtuale integrate in sistem:
- indicarea numarului abonatului;

- apelarea abonatului urmator;

- transferarea la alt calculator sau la alt tip de serviciu;
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- logarea/ iesirea din sistem;

- addugarea comentariilor in cimpul de comentariu al abonatului (de ex.: informatii despre
rezultatele serviciului efectuat, intrebarea abonatului etc.);

- afisarea actiunilor precedente ale abonatului;

- rechemarea abonatului;

- selectarea informatiei necesare pentru generarea rapoartelor.

13. Utilizarea semnalelor sonore (voce/ ton de apel) pentru a invita clientii la ghisey;

14. Conectare de la distanta in sistem prin adresa IP a serverului centralizat;

15. Acces la optiunile si setarile de sistem (numai pentru manageri);

16. Programare in avans prin call-center, internet sau SMS;

17. Identificarea dlientilor dupa numarul de telefon, VIP card etc.;

18. Fuzionarea cu aplicatia Customer Satisfaction, inregistrarea rezultatelor, analiza si
pastrarea datelor;

19. Posibilitatea de a ascunde/de a arata un grup specific folosind butonul de pe ecran, in
cazul absentei, pauzei, adunarii etc.,

20. Depozitarea si pdstrarea istoricului clientului;

21. Inregistrarea conversatiei;

22, Pastrarea informatiei: copie de rezerva (back up).

Functionafitatile programului de raportare din cadrul sistemului:
1. Timpul de deservire per utilizator, grup, oficiu, perioada;

2. Timpul de asteptare per utilizator, grup, oficiu, perioada;

3. Numarul de solicitdri/ operatiuni efectuate (per perioada, utilizator, grup, oficiu);

4. Numarul de dienti (per perioadd, utilizator, grup, oficiu);

5. Numarul de abonati nedeserviti (per perioada, utilizator, grup, oficiu);

6. Distribuirea procentuala a pauzelor in raport cu ziua de munca (timp cafea/ ceai, masa
de prinz- per perioadd, utilizator, grup, oficiu);
7. Statistici pe intervale (datd, ore, luni);

8. Statistici privind zilele de virf si orele de virf (numarui de abonati
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9. Statistici generale: data/ perioada, # de clienti, timpul de deservire, timpul de asteptare,
abonati nedeserviti, rata de ocupare a echipei in intregime;
10. Optiuni de cautare: # tichet, MSISDN, data, agent si altele;
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Descrierea detaliatd a echipamentului sistemului de organizare a rindului din

punct de vedere tehnic

Componenta Descriere

Tabloul Rezolutie Tnaltd, matrice de culoare roge, display LED grafic 10x42= 420 de

operatorului puncte pe 75 mm indltime. Text si/sau ilustratii cu litere latine, dinamice sau
stabile. Dimensiuni 325mm x 111mm, afisarea numdrului de rind la ghiseele
operatorilor.

Terminal de PC/Win'7 de control + imprimanta termicd, monitor LCD 19" + touch screen,

eliberare a chiosc cu corp metalic “all-in-one”, ecran personalizabil.

tichetelor

Accessorii Suport metalic pentru fiecare unitate (display)

de instalare

* Monitorul central poate fi achizitionat separat de catre beneficiar.
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Servicile de mentenata de garantie a soft-ului includ:

1. Executarea tuturor lucrarilor necesare pentru modificarea procesului in vederea
imbunatatirii functionalitati Sistemului;

2. Executarea lucrdrilor de adaptare si integrare a Sistemului la necesitate.

3. Oferirea consultatiilor privind utilizarea Sistemului.

Serviciile de mentenanti de garantie a echipamentului includ:

Verificarea periodica a functionalitatii echipamentului;

Schimbarea partilor componente ale Sistemului in cazul iegirii din functiune a acestora;

1
2
3. Suport tehnic (7 zile pe saptamind), inclusiv diagnosticarea si inldturarea defectelor;
4. Oferirea consultatiilor privind instalarea si configurarea soft-ului;

5

Oferirea echipamentului si a partilor necesare pentru back-up.
Paynet Services SRL ofera o garantie de 12 luni pentru serviciile de mentenanta si

deservire a echipamentului.
Serviciile de mentenanta de post-garantie a soft-ului si a echipamentului incud:

Toate serviciile mentionate mai sus cu costul de deservire 1700 lei fard TVA lunar (costul
pieselor de schimb se vor achita separat).

7 Planul de dezvoltare si implementare a proiectului

1. Testares sistemuiul

Compania Paynet Services SRL va ofera posibilitatea de a testa gratuit sistemul de
management al fluxurilor de clienti pentru o perioada de 1 luna. Lucrarile de integrare a
softului, mentenanta si consultantd se vor efectua cu titlu gratuit de cdtre compania
Paynet Services SRL.

2. Achizitionarea sistemului

La expirarea perioadei de testare (de 1 lund) a sistemului de management al fluxului de

dienti, in cazul in care compania Solicitant va decide sa achizitioneze sistemul, compania

Paynet Services SRL, in comun cu reprezentantii Solicitantului, va elabora
sarcini detaliat, pentru ajustarea si completarea functionalitatilor sus mepftic

necesitatilor companiei Solicitante. - P
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[ Referinte la proiecte similare

Compania Pay Point SRL/Paynet Services SRL a implementat sistemul de gestionare a

fluxurilor de clienti in cadrul urmatoarelor societati:

Societate Numadr de oficii
BC Banca de Economii SA 5
Agentia Nationala Transport Auto 1
BC Moldindconbank S.A. 2
Gas Natural Fenosa 1
Ministerul Justitiei al Republicii Moldova 1
Moldcell Centre 14
Serviciul Stare Civila 1
BC Mobiasbanca — Groupe Société Générale SA 8
L.S. "Posta Moldovei” 1
B.C. "Moldova Agroindbank”S.A.” ' 1
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