კომპანია შპს „თელმიკო’’ აცხადებს ფასთა კვლევას  CRM სისტემის შესყიდვაზე
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• შეზღუდული პასუხისმგებლობის საზოგადოება (შპს "თელმიკო")
• მდებარეობა: საქართველო, თბილისი 0186, ქ. ო.ჩხეიძის No  10
• საფოსტო მისამართი: საქართველო, თბილისი 0186, ქ. ო.ჩხეიძე No 10
• საკონტაქტო ტელეფონი: 599 34 94 94
• ელ.ფოსტის მისამართი: Procurеment@telmico.ge;
გთხოვთ წინადადება გამოგვიგზავნოთ ელ.ფოსტის მისამართზე Procurеment@telmico.ge; 2025 წლის 20/06/2025

ბიზნეს ფუნქციური მოთხოვნები CRM სისტემისთვის

მოცემული ბიზნეს-ფუნქციური მოთხოვნები შპს „თელმიკოს“ CRM სისტემის მიმართ შეიცავს ზოგად ბიზნეს-ფუნქციურ მოთხოვნებს. მიმწოდებელთან (მიმწოდებლებთან) მოლაპარაკებების ან არსებული სისტემების დემონსტრირების  შედეგების საფუძველზე, ეს მოთხოვნები დაზუსტდება და შესწორდება. 
ამ ფუნქციურ მოთხოვნებზე დაყრდნობით დეველოპერი ამზადებს დეტალურ ტექნიკურ დავალებას დამკვეთის ფუნქციური მოთხოვნების რეალიზებისთვის დამკვეთთან შეთანხმებული გეგმა-გრაფიკის შესაბამისად და უზრუნველყოფს ტექნიკური დავალების დამკვეთთან შეთანხმებას.
ზოგადი დებულებები 
შპს „თელმიკო“ აქტიურად აუმჯობესებს მომხმარებელზე ორიენტირებულ მიდგომას და ცდილობს ციფრული სერვისების განვითარებას თავისი მომხმარებლებისთვის. 
დღეის მდგომარეობით შპს „თელმიკოს“  კლიენტებს შეუძლიათ მომსახურების მიღება შემდეგი არხებით:
- პირადი მომსახურება კმც-ში;
- დისტანციური მომსახურება ქოლ-ცენტრში;
- მესენჯერები (FB, Whatsapp, ჩატი ოფიციალურ ვებსაიტზე);
- ელექტრონული ფოსტა.
თუმცა, კომპანიას არ გააჩნია სხვადასხვა არხებით მომხმარებლის მომართვების რეგისტრაციისა და ჩაწერის ერთიანი სისტემა. კლიენტთან ურთიერთქმედების მართვა სხვადასხვა არხებით ხორციელდება სხვადასხვა სისტემებში.  
მომხმარებელთა მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესების, ასევე კლიენტთა მომსახურებასთან დაკავშირებული ბიზნეს პროცესების ავტომატიზაციისა და ომნიარხული[footnoteRef:1] (მრავალარხიანი) მომსახურების უზრუნველყოფის მიზნით, შემოთავაზებულია CRM სისტემის დანერგვა, რომელიც იქნება ერთიანი სამუშაო პროგრამა კომპანიის ყველა თანამშრომლისთვის, რომლებიც მონაწილეობენ კლიენტთა მომსახურებაში (ფრონტ ოფისი - ადგილზე,  დისტანციური და ონლაინ მომსახურება), ასევე ამოცანების დასახვისა და კონტროლის პროგრამა იმ თანამშრომლებისთვის, რომლებიც არ არიან დაკავშირებული კლიენტთა პირდაპირ მომსახურებასთან (back office). [1:  ომნიარხული - ეს არის კლიენტისა და კომპანიის ყველა გაყიდვების /კომუნიკაციის/ურთიერთქმედების არხის გაერთიანება ერთიან სისტემაში, მთელი ისტორიის (ურთიერთქმედება, კომუნიკაცია, შესყიდვები) შენახვით, კლიენტთან უწყვეტი და შეუფერხებელი კომუნიკაციის უზრუნველყოფის მიზნით.] 

CRM სისტემა უნდა იყოს ერთიანი, უნიფიცირებული გადაწყვეტა კლიენტებთან ურთიერთობისა და მათ მომართვებთან დაკავშირებული  ამოცანების დამუშავებისთვის.
კლიენტებთან ურთიერთობის მართვის სისტემა (CRM, CRM-სისტემა, ინგლ. Customer Relationship Management) არის კომპიუტერული პროგრამა კომპანიებისთვის, რომელიც ახდენს  კლიენტებთან ურთიერთობისა და მუშაობის ავტომატიზაციას. ის ხელს უწყობს კლიენტებთან ურთიერთობების გაუმჯობესებას, ინახავს თითოეულ მათგანთან მუშაობის მთელ ისტორიას და ეხმარება მუშაობის შედეგების გაანალიზებას.
CRM სისტემის ცენტრში არის კლიენტი, ხოლო მთავარი მიმართულება -  კლიენტის საჭიროებებისა და ამოცანების მაქსიმალურად დაკმაყოფილება.  იმის გასაგებად, თუ რომელი გადაწყვეტა იქნება საუკეთესო კონკრეტული კლიენტისთვის, საჭიროა შეინახოთ ყველა ინფორმაცია მათი კონტაქტების, კლიენტთან კომუნიკაციის, მიმოწერისა და მოლაპარაკებების შესახებ. ეს შესაძლებლობას იძლევა, შესთავაზოთ კლიენტებს მათთვის ყველაზე შესაფერისი გადაწყვეტილებები და პროდუქტები.
ქვემოთ წარმოდგენილია CRM სისტემის ადგილის ხედვა შპს „თელმიკოს“IT სისტემების სამიზნე სქემაში მომხმარებელთა მომსახურებისთვის.
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მომხმარებლისთვის საინტერესო CRM სისტემის ძირითადი ფუნქციური შესაძლებლობების აღწერა

CRM სისტემა უნდა იყოს მოდულური.
შპს „თელმიკოსთვის“ საჭირო ძირითადი მოდულები (მაგრამ არა მხოლოდ):
1. კლიენტის ბარათი
2. სამუშაო მაგიდა და ბლოკები სხვადასხვა არხებით მომართვებთან სამუშაოდ
3. მომსახურების მართვის მოდული
4. დამატებითი ფასიანი მომსახურების მოდული
5. მასობრივი დაგზავნის მოდული
6. ანგარიშგებისა და ანალიტიკის მოდული
7. ცოდნის ბაზა
8. დავალებების მენეჯერი მენეჯმენტისთვის
9. ქოლ- ცენტრის მოდული

1. კლიენტის ბარათი და აბონენტის ბარათი 
სისტემის ცენტრალური ბირთვი უნდა იყოს კლიენტის ბარათი, რომელიც შეიცავს:
• კლიენტის შესახებ ზოგად ინფორმაციას
• საკონტაქტო მონაცემებს
• დაკავშირებულ აბონენტთა ნომრებს
• მონაცემებს აბონენტთა ნომრებზე დარიცხვების, გადახდებისა და დავალიანების შესახებ
• მონაცემებს ქვითრების შესახებ
• კლიენტთა შემოსულ მომართვებს ყველა ურთიერთქმედების არხით
• კომპანიის მიერ კლიენტისთვის გაგზავნილ გასულ მოთხოვნებს (ზარები, საფოსტო გზავნილები, შეტყობინებები და ა.შ.)
• კლიენტისთვის გაწეული მომსახურება
• კლიენტთან დადებული ხელშეკრულებები
• კლიენტის მიერ შეძენილი დამატებითი ფასიანი სერვისები
• ინფორმაცია კლიენტის დდ-თან წინასასამართლო მუშაობის შესახებ
• ინფორმაცია კლიენტთან სასამართლო საქმეების შესახებ
• ინფორმაცია კლიენტის პირადი ანგარიშის არსებობის შესახებ
• კლიენტთან დაკავშირებული მიერ ცვლილებების ისტორია
• შენიშვნებისა და კომენტარების ველები
კლიენტის ბარათი იქმნება ყოველთვის, როდესაც მომხმარებელი მიმართავს კომპანიას, თუ მისი იდენტიფიცირება შესაძლებელია (მაგალითად, ტელეფონის ნომრით, ელექტრონული ფოსტით ან პირადობის მოწმობით[footnoteRef:2]). [2:  პირადი ნომერი ან საიდენტიფიკაციო ნომერი ] 

იმ კლიენტის მომართვის შემთხვევაში, რომლის შესახებაც მონაცემები ხელმისაწვდომია კომპანიის აბონენტების მონაცემთა ბაზაში (აბონენტის ბარათი), მითითებული მონაცემები კოპირდება კლიენტის ბარათში და მომხმარებელს შეუძლია მათი რედაქტირება. იმ პირის მომართვის შემთხვევაში, რომლის შესახებაც  მონაცემები არ არის ხელმისაწვდომი კომპანიის აბონენტების მონაცემთა ბაზაში, მომხმარებელს შეჰყავს კლიენტის ძირითადი მონაცემები და ასევე ხდება  ერთი ან რამდენიმე აბონენტის ნომრის მიბმა,  აბონენტის ნომერთან კავშირის მითითებით  (მფლობელი, მოიჯარე, გადამხდელი, ოჯახის წევრი და ა.შ.).
ერთი კლიენტი შეიძლება მიბმული იყოს რამდენიმე აბონენტის ნომერთან. კლიენტთან შესაძლებელია რამდენიმე აბონენტის ნომრის მიბმა.
კლიენტი ასევე შეიძლება არსებობდეს მიბმული აბონენტის ნომრის გარეშე.
კლიენტის ბარათის გამართულად მუშაობისთვის, აუცილებელია ბილინგის სისტემასთან ინტეგრაციის კონფიგურირება.
სისტემამ განსაკუთრებით უნდა გააანალიზოს კლიენტების დუბლიკატების შექმნა ისეთი მობილური ტელეფონის ნომრის ან პირადობის მოწმობის შეყვანისას, რომლებიც უკვე აქვს სხვა კლიენტს. ამ შემთხვევაში, მომხმარებელს უნდა გამოესახოს იმ კლიენტების სია, რომლებსაც აქვთ მსგავსი საიდენტიფიკაციო ნიშანი, ასევე შეთავაზებები ერთ-ერთი ბარათის კორექტირების შესახებ.
აბონენტის ბარათი შეიცავს ინფორმაციას, რომელიც დუბლირებულია ბილინგიდან და აქვს ინფორმაციული ფუნქცია. აბონენტის ბარათი გამოიყენება აბონენტის შესახებ ზოგადი ინფორმაციის სანახავად, თუ მასზე კლიენტი არ არის. კლიენტის შექმნისა და მასთან აბონენტის ნომრის მიბმისას აბონენტის ბარათიდან ინფორმაცია გადადის კლიენტის ბარათში. აბონენტის ბარათზე შეგიძლიათ ნახოთ, რომელი კლიენტები არიან მასთან მიბმული.
აბონენტის ბარათი განახლდება მხოლოდ ბილინგიდან. ამავდროულად, აბონენტის ბარათი არ ექვემდებარება რედაქტირებას CRM სისტემაში.
2. სამუშაო მაგიდა და მომართვების ბლოკები 
თითოეული მომხმარებელი სისტემასთან მუშაობას იწყებს „სამუშაო მაგიდის“ მოდულიდან - ეს არის მთავარი მოდული, რომელშიც იქმნება და რეგისტრირდება კლიენტების ყველა მოთხოვნა. 
ასევე, სამუშაო მაგიდაზე ასახულია მომხმარებლის (ან მომხმარებელთა ჯგუფის) შემოსული დავალებები, შესასრულებლად დაგეგმილი და დასრულებული დავალებები. ასევე აისახება გაუნაწილებელი დავალებები და შეწყვეტილი მომართვები. 
სამუშაო მაგიდაზე უნდა იყოს ღილაკი „ახალი მომართვა“.
სამუშაო მაგიდას ასევე უნდა ჰქონდეს ჩაშენებული ბლოკი მომართვების  მისაღებად, მომხმარებლის მიხედვით:
• თუ მომხმარებელი ქოლ-ცენტრის თანამშრომელია, მაშინ აქ უნდა იყოს ბლოკი ზარების მისაღებად.
• თუ მომხმარებელი მუშაობს მესენჯერებითა და ჩატებით, მაშინ უნდა იყოს შესაბამისი ბლოკი, სადაც მას შეუძლია მიმოწერის წარმოება.
• თუ მომხმარებელი ელექტრონულ წერილებთან მუშაობს, უნდა არსებობდეს დაუმუშავებელი წერილების სია მათი დამუშავებისთვის.
• ასევე უნდა არსებობდეს მომართვების ბლოკი კლიენტის პირადი კაბინეტიდან. 
• თუ მომხმარებელი პირადად ახორციელებს მომსახურებას, ის არეგისტრირებს მომართვას „ახალი მომართვის“ ღილაკზე დაწკაპუნებით.
მითითებული ზარებიდან, წერილებიდან, ჩატებიდან მომხმარებელს უნდა შეეძლოს ახალი მომართვის შექმნა.
მომართვის რეგისტრაციისას, მომხმარებელი ირჩევს ტიპს „შემომავალი“ ან „გამავალი“ და ასევე აკავშირებს კლიენტს.
კლიენტის პოვნა შესაძლებელია ძიების ერთი (ან რამდენიმე) კრიტერიუმით: სახელი, გვარი (სახელწოდება), აბონენტის ნომერი, მისამართი (მისამართის ძიება შესაძლებელია ჩამოსაშლელი სიიდან და კონტექსტური ძიებიდან), მობილური ტელეფონი, ელ. ფოსტა, მრიცხველის ნომერი და ა.შ. 
ცხრილში გამოჩნდება ძიების კრიტერიუმებს შესაბამისი კლიენტები. ცხრილი უნდა შეიცავდეს ზოგად ინფორმაციას კლიენტის შესახებ და მასთან მიბმულ აბონენტის ნომრებს. მომხმარებელს შეუძლია გახსნას კლიენტის ბარათი ცალკე ფანჯარაში ინფორმაციის სანახავად. მომხმარებელს შეუძლია აირჩიოს კლიენტი ცხრილიდან ან შექმნას ახალი კლიენტი მომართვის რეგისტრაციისთვის.
კლიენტის არჩევის ან შექმნის შემდეგ, მომხმარებელი ირჩევს კლიენტის მიერ მოთხოვნილ მომსახურებას. მომსახურება შესაძლოა რამდენიმე იყოს. მომსახურების თემატიკას, მომსახურების ველებს, მათი დამუშავების წესს წინასწარ ადგენს სისტემის შემქმნელი/ადმინისტრატორი მომსახურების მართვის მოდულში.
 მომხმარებელი ავსებს საჭირო მომსახურების ველებს, ამატებს კომენტარებს და საჭირო დოკუმენტებს. მომსახურების შენახვის შემდეგ მომხმარებელს შეუძლია დაამატოს ახალი სერვისი ან დაასრულოს მომსახურება - მომართვა დარეგისტრირდება.
მომსახურების შექმნისა და მომართვის რეგისტრაციის ფარგლებში, მომხმარებელს შეუძლია მიიღოს მინიშნებები მომართვის დამუშავების ეტაპებთან დაკავშირებით - შესთავაზოს ესა თუ ის დამატებითი სერვისი, მიაწოდოს საჭირო ინფორმაცია (მაგალითად, დავალიანების შესახებ), შესთავაზოს დამატებითი სერვისები, მოითხოვოს გარკვეული ინფორმაცია და ა.შ. ეს ასევე შეიძლება მოიცავდეს სავალდებულო ქმედებებს, რომელთა გარეშეც მომართვის შესრულება შეუძლებელია (მაგალითად, ტელეფონის ნომრის ან საიდენტიფიკაციო მონაცემების დაზუსტება).
მომართვის რეგისტრაციის ფარგლებში, მომხმარებელს შეუძლია კლიენტის ბარათის კორექტირება. თუ კორექტირება ეხება აბონენტის ბარათის მონაცემებს, მომხმარებელი აფორმებს შესაბამის მომსახურებას შემდგომი დამუშავებისა და ბილინგში გადატანისთვის. 
მომართვაზე მუშაობისას უნდა დაფიქსირდეს ასეთ მომართვაზე მუშაობის დრო (დაწყება, დასასრული და ხანგრძლივობა) ეს აუცილებელია შემდგომში სტატისტიკის მომზადებისთვის. 
ასევე ახალი მომართვის შექმნა შესაძლებელი უნდა იყოს კლიენტის ბარათიდან.
თუ „გამავალი შეტყობინება“ რეგისტრირებულია, მომხმარებელს შეუძლია გაგზავნოს ელექტრონული წერილი, SMS, დაარეგისტრიროს ზარი ან ქაღალდის გზავნილი.
მომართვის გადამისამართება შესაძლებელია სხვა მომხმარებელზე (მაგალითად, თუ ოპერატორი შეიცვალა).
მომართვებთან მუშაობის მოდული უნდა იყოს შეუფერხებლად ინტეგრირებული TED-თან (ელექტრონული დოკუმენტბრუნვის სისტემა), რათა დოკუმენტი დარეგისტრირდეს ერთ სისტემაში, და შემდგომში აისახოს  როგორც TED-ში, ასევე CRM სისტემაში.
3. მომსახურების მართვის მოდული 
მოცემულ მოდულში ხდება მომსახურების შაბლონების მართვა.
ადმინისტრატორები ამ მოდულში ქმნიან, არედაქტირებენ და შლიან მომსახურების შაბლონებს.
მომსახურებაში უნდა შეიქმნას მომხმარებლის მიერ შესავსები  სავალდებულო და არასავალდებულო ველები კლიენტთან მუშაობისას. 
ასევე უნდა იყოს კონფიგურირებული მომსახურების მარშრუტიზაცია და მისი შესრულების ვადები, როგორც ზოგადად, ასევე თითოეული მომხმარებლის მიერ. ემატება მომსახურების შემსრულებლები ან მომსახურების შემსრულებლების ჯგუფები (განყოფილებები).
მომსახურება - ეს არის დავალებები, რომლებიც უნდა შესრულდეს კლიენტის მომართვის საფუძველზე.
ეს მოდული უნდა ითვალისწინებდეს მომსახურების შაბლონებისა და მათი შესრულების მარშრუტების შექმნას პროგრამისტების ჩართვის გარეშე. 
• შესაძლოა არსებობდეს „მარტივი“ სერვისები, რომლებსაც ასრულებს  მოთხოვნის მარეგისტრირებელი მომხმარებელი. მაგალითად, მომსახურება „კონსულტაცია ტარიფებთან დაკავშირებით“ ან სერვისი „ ქვითრის ან ცნობის გაცემა“. ამ სერვისების შექმნის შემდეგ, მომხმარებელი ოპერატორი დაუყოვნებლივ ასრულებს და ამთავრებს მათ (მაგალითად, ბეჭდავს ქვითარს). 
ამასთან მომხმარებელს შეუძლია შესაბამისი მოქმედებების შესრულება თვითონ მომსახურებაში.  მაგალითად, „ქვითრის ან ცნობის გაცემის“ სერვისზე მუშაობისას მომხმარებელი ირჩევს კლიენტისთვის გასაცემი დოკუმენტის ტიპს, ასწორებს საჭირო ველებს და ბეჭდავს დოკუმენტს CRM-დან ან უგზავნის კლიენტს ხელმოწერისთვის ელექტრონული ხელმოწერის პლანშეტზე. ამასთან, გაცემული ცნობის სკანირებული ასლი ინახება მომსახურებაში ისტორიისთვის. ან მომხმარებელი ირჩევს დოკუმენტის ტიპს „ქვითარი“ და გამოდის ქვითრების ჩამონათვალი მოკლე ზოგადი ინფორმაციით, რომელთაგან მას ერთ-ერთის არჩევა და დაბეჭდვა შეუძლია.
• შესაძლოა არსებობდეს „რთული“ სერვისები, რომლებსაც ქმნის ოპერატორი-მომხმარებელი კლიენტთან მუშაობისას, მაგრამ ასრულებენ სხვა ქვედანაყოფები კონფიგურირებული მარშრუტებისა და ვადების შესაბამისად. ინფორმაცია შესრულების შესახებ ფიქსირდება სერვისში და, საჭიროების შემთხვევაში, ეცნობება აბონენტს.  
მარშრუტიზაცია შეიძლება იყოს როგორც ავტომატური (მითითებული ალგორითმის მიხედვით მომსახურების ტიპიდან გამომდინარე), ისე ხელით შესრულებადი (მომხმარებლის მიერ განაწილებული შესაბამისი ველებით)/
მაგალითად, მომსახურება „ფულადი სახსრების გადატანა“. მომხმარებელი-ოპერატორი ავსებს სავალდებულო ველებს (აბონენტების ნომრები, რომელთა შორისაც ხდება თანხების გადარიცხვა, თანხა, დამადასტურებელი დოკუმენტები, აღწერა და ა.შ.). მომსახურების მონაცემების შევსებისა და მომართვის დასრულების შემდეგ, სერვისი კონფიგურირებული მარშრუტით მიდის დარიცხვების ფორმირების განყოფილებაში შესრულების თარიღის მითითებით. 
დარიცხვების ფორმირების განყოფილების უფროსი ხედავს შემოსულ სერვისებს თავის სამუშაო მაგიდაზე და შეუძლია მათი განაწილება განყოფილების თანამშრომლებს შორის (ავტომატურად ან ხელით).
დარიცხვების ფორმირების განყოფილების მომხმარებელი-თანამშრომელი ხედავს მისთვის გაგზავნილ მომსახურებას სამუშაო მაგიდაზე და ასრულებს მასზე საჭირო მოქმედებებს ბილინგის სისტემაში. სერვისზე მუშაობის ფარგლებში, მომხმარებელს შეუძლია მოითხოვოს დამატებითი ინფორმაცია კლიენტისგან, მათ შორის CRM-ის მეშვეობით. მომსახურებაზე მუშაობის დასრულების შემდეგ, მომხმარებელი ხურავს მომსახურებას და მიუთითებს  გადაწყვეტას  (გადარიცხვა დასრულებულია, გადარიცხვა არ დასრულებულა მიზეზის მითითებით) და, საჭიროების შემთხვევაში, კლიენტს უგზავნის შეტყობინებას ინფორმაციით მომსახურების შესრულების შესახებ.
შესაძლოა, არსებობდეს მომსახურების სახეები, რომლებიც ცვლის მონაცემებს კლიენტის ან აბონენტის ბარათზე. ასეთ შემთხვევაში მომხმარებელმა, რომელიც არეგისტრირებს მომართვას, შესაბამის მომსახურებაში  უნდა შეიყვანოს შესაცვლელი მონაცემები და დაურთოს დოკუმენტები. ეს მომსახურება დასადასტურებლად უნდა გაიგზავნოს შესაბამის ქვედანაყოფში. პასუხისმგებელი მომხმარებელი ადასტურებს მონაცემების ცვლილებებს და ხდება ასეთი მონაცემების დუბლირება კლიენტის ან აბონენტის ბარათზე (მათ შორის, ბილინგში). 
უნდა შეიქმნას შეხსენებები მომსახურებაზე მუშაობის ვადის ამოწურვის შესახებ.
უნდა დაფიქსირდეს ყველა მომხმარებლის ყველა ქმედება მომსახურებაზე.
ასევე, ამ მოდულში შეგიძლიათ ნახოთ ყველა შექმნილი მომსახურება სხვადასხვა კრიტერიუმის მიხედვით (დამუშავების სტატუსი, მომსახურების ტიპი, მომხმარებელი-რეგისტრატორი, მომხმარებელი-შემსრულებელი, მომსახურების შედეგი და ა.შ.).
4. დამატებითი ფასიანი სერვისების მოდული 
ამ მოდულში ასევე უნდა შექმნას სერვისები, რომლებსაც აქვთ გაყიდვებთან დაკავშირებული თავისებურებები: 
- ინდივიდუალური ხელშეკრულებების ფორმირება;
- ინვოისებისა და ანგარიშ-ფაქტურების ფორმირება;
- მომსახურების გადახდის შემოსულობების თვალყურის დევნება
- მომსახურების გაგზავნა შესასრულებლად
- დამამთავრებელი დოკუმენტაციის მომზადება
- მომსახურებასთან დაკავშირებული საჩივრებისა და პრეტენზიების დამუშავება
- მომსახურების სიისა და პრეისკურანტის წარმოება
- მომსახურების ცნობარის წარმოება
- ბუღალტრული დოკუმენტების მომზადება და ა.შ.

5. მასობრივი დაგზავნის მოდული 
მასობრივი დაგზავნის მოდულში შესაძლებელი უნდა იყოს  SMS-ების, ელექტრონული ფოსტის დაგზავნის შექმნა, ასევე კლიენტების პირად კაბინეტებში დაგზავნისა.
დაგზავნა შეიძლება იყოს მასობრივი (გადახდის შეხსენებები) და ინდივიდუალური (მაგალითად, დაბადების დღის მილოცვები განსაკუთრებული კლიენტებისთვის). დაგზავნისთვის კლიენტების სია უნდა შედგეს  მომხმარებლის მიერ მითითებული კრიტერიუმების შესაბამისად.
დაგზავნა შეიძლება განხორციელდეს ერთდროულად ან კონფიგურირებული განრიგის მიხედვით.
შესაძლებელი უნდა იყოს SMS და email შეტყობინებების შაბლონის შექმნა. email შეტყობინებების შაბლონები უნდა ითვალისწინებდეს ტექსტის თემის, სხვადასხვა შრიფტისა და ფერის, გამოსახულებისა  და დანართების დამატების შესაძლებლობას.
შესაძლებელი უნდა იყოს SMS ტექსტის ქართული ანბანიდან ლათინურ ანბანზე ავტომატურად ტრანსლირება.  
შაბლონებში უნდა იყოს ცვლადი ველები (მაგალითად, აბონენტის ნომერი ან კლიენტის სახელი).
დაგზავნის განხორციელება შესაძლებელია მომხმარებლის მიერ არჩეული სხვადასხვა საფოსტო ყუთიდან და ნომრებიდან (საფოსტო ყუთები და ნომრები წინასწარ უნდა იყოს შემოღებული ადმინისტრატორის მიერ).
6. ანგარიშგების მოდული 
სისტემას უნდა შეეძლოს ანგარიშების ფორმირება მითითებული პარამეტრების მიხედვით, ასევე კლიენტების, მომართვებისა და სერვისების ინტერაქტიული დაფების ფორმირება.

7. ცოდნის ბაზა 
CRM სისტემაში ცოდნის ბაზა არის მოდული, რომელიც ინახავს საცნობარო ინფორმაციას მომსახურების, ტარიფებისა და სერვისების, მათი მახასიათებლების, ასევე მომსახურების პროცესებისა და პროცედურების აღწერილობების შესახებ.
ცოდნის ბაზა უნდა შეიცავდეს მომხმარებელთა ყველაზე ტიპური კითხვების პასუხების სკრიპტებს. ცოდნის ბაზა იძლევა  ყველაზე შესაფერისი სცენარების ავტომატურად არჩევის შესაძლებლობას  ტიპური კითხვების გადასაჭრელად ინფორმაციის მოქნილი ძიების გამოყენებით. 
ცოდნის ბაზას უნდა ჰქონდეს ინტუიციური ძიება საკვანძო სიტყვების მიხედვით. მაგალითად, კლიენტი სვამს შეკითხვას მოქმედი ტარიფების შესახებ. მომხმარებელი შედის ცოდნის ბაზაში, ძიებაში აკრეფს „ტარიფებს“ და გამოჩნდება სკრიპტები მიმდინარე ტარიფებით, წინა ტარიფებით და ინფორმაციით, რომელიც მომხმარებელმა-ოპერატორმა უნდა დაამატოს კლიენტის მომსახურებისას.
ან, მაგალითად, კლიენტი უკმაყოფილოა მომსახურების ხარისხით და იწყებს კონფლიქტს. ამ შემთხვევაში, მომხმარებელი ძიებაში შეიყვანს სიტყვას „კონფლიქტი“ და გამოჩნდება გვერდი კონფლიქტური სიტუაციის მართვის სკრიპტით და ინფორმაციით პრეტენზიის რეგისტრაციის წესის შესახებ.
ასევე უნდა იყოს განყოფილება კომპანიის მუშაობაში  მნიშვნელოვანი ცვლილებებისა და ახალი ფუნქციების შესახებ მომხმარებელთა მომსახურების კუთხით. მაგალითად, საიტზე ახალი გადახდის სერვისის დანერგვისას, ცოდნის ბაზაში იქმნება შესაბამისი გვერდი და მომხმარებლები ხედავენ სერვისის აღწერას და პასუხებს ტიპურ შეკითხვებზე სერვისის შესახებ, რათა კლიენტს მოუყვნენ ამის შესახებ.
ცოდნის ბაზაში სტატიებისა და სკრიპტების შექმნას და რედაქტირებას ახორციელებს შესაბამისი უფლებების მქონე მომხმარებელი.
ინტეგრაციასთან დაკავშირებული მოთხოვნები
სისტემას უნდა ჰქონდეს ინტეგრაცია და მონაცემთა სინქრონული გაცვლა შემდეგ სისტემებთან:
- კომპანიის ბილინგის სისტემა
- ბანკის (ბანკების) გადახდის სისტემა
- კლიენტის პირადი კაბინეტი
- გარე კომუნიკაციების მართვის სისტემა (CallApp)
- დამკვეთის დოკუმენტბრუნვის  სისტემა (TED)
- ჩატბოტები, მესენჯერები
- ელექტრონული რიგის მართვის სისტემა
- კლიენტის მიერ დოკუმენტების ელექტრონული ხელმოწერის სისტემა
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