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Contact Center

Opis

Uszczego6towienie

Uszczegotowienie

System umozliwia obstuge takich kanatéw komunikacji jak:
kontakt telefoniczny, e- mail, web chat, video chat, social

media, informacje tekstowe sms. Nadzorca bedzie posiadat
mozliwos$¢ ustalenia, ile kanatéw komunikacji ma by¢
obstugiwane przez uzytkownikow jednocze$nie.

System zapewnia Interesantom kontakt telefoniczny
poprzez:

Linie miejskie SCO / trakty PRA / SiP trunk - dotgczone do
istniejgcego systemu telefonicznego.

Bezpos$rednio ze strony internetowej SCO jedynie przy
wykorzystaniu przeglgdarki internetowej obstugujgce;j

technologie WebRTC, bez koniecznoSci korzystania z
telefonu komérkowego lub stacjonarnego.

Zestawione w ten sposob potgczenie bedzie obstugiwane
tak samo jak potgczenia przychodzgce na numery publiczne
SCO. Ponadto system zapewni eskalacje tego typu
potgczen telefonicznych do potgczen video przy
wykorzystaniu kamer USB. Zaktada sie mozliwos$¢
zestawienia w ten sposob do 15 jednoczesnych pofgczen.

System posiada wbudowany modut do komunikacji
tekstowej typu web-chat zapewniajgcy bezpo$redni
kontakt poprzez wymiane wiadomosci tekstowych ze
strony internetowej Sco.

System umozliwia wymiane wiadomosci tekstowych
pomiedzy Interesantami a pracownikami Sco
(prowadzenie rozmowy typu chat) poprzez komunikacje
SMS, jako kontynuacje wcze$niej prowadzonej rozmowy

telefonicznej lub jako kontakt zainicjowany komunikacjg
SMS.
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Obstuga w/w kanatéw odbywa sie z wykorzystaniem
pojedynczej aplikacji zapewniajgcej jednolity sposéb
obstugi tych kanatéw przez agentdéw contact center.

Aplikacja wySwietla obstugiwane przez uzytkownika
interakcje z dodatkowymi informacjami: typ obstugiwane;j
interakcji (gtos, email, chat), nazwa kolejki z jakiej dane

potgczenie trafito, dowolne dane przekazane z systemu na
pulpit agenta.

Aplikacja umozliwia eskalowanie kontaktu pomiedzy
réznymi kanatami, w tym:

Rozpoczecie rozmowy telefonicznej i przejScie na wymiane
SMS.

Rozpoczecie wymiany SMS i przejScie na rozmowe
telefoniczna.

Rozpoczecie rozmowy chat i przejScie na wymiane e-mail.

Rozpoczecie rozmowy chat lub e-mail i przejScie na
rozmowe telefoniczng (w przypadku powigzania adresu e-
mail z telefonem).

Aplikacja agenta umozliwia:

Automatyczne zalogowanie agenta do wybranych kolejek

obstugi zgtoszeh po zalogowaniu sie uzytkownika do
aplikacji.

Reczne zalogowanie i wylogowanie agentadoiz
okresSlonych kolejek obstugi zgtoszen.

Zgtoszenie przerwy w obstudze zgloszen z podaniem jej
przyczyny (lista przyczyn jest okres$lana przez
administratora systemu).

Akceptacja odebrania kontaktu/wywotania przekazanego
przez system z kolejki do agenta.

Wybranie konkretnego Interesanta z listy kontaktow
oczekujacych w kolejce na obstuge.

Zawieszenie aktualnej konwersacji.

Transfer konwersacji do innego agenta lub kolejki.

Zakohczenie rozmowy.
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W przypadku komunikacji tekstowej aplikacja udostepnia
przygotowane wcze$niej szablony odpowiedzi dla
okresSlonych przypadkéw/spraw.

System umozliwia uzytkownikom samodzielne budowanie
dashboardéw - edycje domysinych widokéw.

System zapewnia zdefiniowanie dowolnej liczby kolejek
przeznaczonych do obstugi poszczegdlnych kanatéw oraz
umozliwia przetgczenie kontaktu do innej kolejki, w
przypadku przekroczenia okre$lonego przez administratora,

czasu oczekiwania na odebranie kontaktu (przecigzenie
Contact Center).

Dla kazdej kolejki (obszaru tematycznego) system
umozliwia prezentowanie szacowanego czasu oczekiwania
na potgczenie z agentem oraz liczby oséb oczekujgcych w
kolejce z podziatem na typ komunikacji. Prezentowanie tych
informacji bedzie mozliwe poprzez strong internetowg
SCO oraz kanat IVR dla potgczen gtosowych.

Oczekujgcy w kolejce bedg mogli tez skorzysta¢ z opcji
oddzwonienia przez agentéw na numer z ktérego
kontaktowali sie z SCO.

Dla kazdej kolejki mozna okresli€ nastepujgce parametry:

Grupy agentow przeznaczonych do obstugi danej kolejki

oraz kolejnos$c¢ ich wywotywania w ramach obstugi danej
kolejki

Strategia wyboru konsultanta w ramach grupy (kolejny,
najdtuzej bezczynny, o najlepszych umiejetnosciach lub
reczny wybor kontaktu przez agenta),

Godziny pracy kolejki z mozliwos$cig tworzenia réznych
scenariuszy dla obstugi w godzinach i po godzinach pracy

Melodia podczas oczekiwania w kolejce (dla kontaktow
telefonicznych),

Okres i kolejno$¢ odtwarzania kolejnych komunikatow.

Minimalny czas pomiedzy kolejnymi potgczeniami
przydzielanymi do konsultanta.
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Maksymalny czas oczekiwania na odebranie kontaktu.

Service level - okres$lenie poziomu service level dla danej
kolejki, ktéry nastepnie bedzie uzywany w raportach.

System przekierowuje potgczenia do najbardziej
odpowiedniej grupy, w zalezno$ci od rodzaju ustugi
zglaszanej przez rozmowce.

System zapewnia wybér sposobu obstugi kontaktéw

przychodzgcych do danej grupy agentéw na dwa sposoby:

Skierowanie danego kontaktu do konkretnego agenta
obstugujacego kolejke wedtug zadanej strategii (kolejny
wolny, najdtuzej bezczynny, o najlepszych
umiejetnosciach) - blokowanie potgczeh przychodzgcych
do agenta mozliwe jest tylko poprzez zmiane jego statusu
lub wylogowanie z systemu.

Wizualizacje w aplikacji agenta contact center wszystkich
przychodzgcych kontaktéw skierowanych do kolejki z
mozliwoscig recznego podjecia dowolnego potgczenia z
kolejki.

System zapewnia obstugg kontaktéw nie odebranych
poprzez ich prezentacje agentom contact center z

mozliwoscig bezposredniego oddzwonienia lub
odpowiedzi.
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System Contact Center posiada funkcje dystrybucji
kontaktu do agenta Contact Center, ktéry ostatnio
prowadzit rozmowe (glosowg/tekstowq) z dzwonigcym (w
ciggu okreslonej liczby ostatnich dni - parametr ustalany
przez administratora). Jezeli w historii kontaktu nie bedzie
dostepnego konsultanta, ktéry ostatnio prowadzit
rozmowe, system przekaze rozmowe wg. innej logiki.
Uzytkownik wraz z potgczeniem otrzymuje wszystkie dane
historyczne dotyczgce wczesniejszych interakcji z klientem.
W przypadku niedostepnosci lub braku mozliwosci
potaczenia sie z agentem - kolejka potgczen, klient ma
mozliwo$¢ zamdwienia ustugi automatycznego
oddzwaniania na numer telefonu, z ktérego dzwonit.

Kazdy z agentow bedzie widzieC€ liste innych uzytkownikéw
systemu z informacjg o ich biezgcym statusie dostepnosci i
wskazniku czy prowadzg aktualnie rozmowe

System posiada funkcje odgrywania, zdefiniowanych przez
administratora Contact Center melodii w trakcie

oczekiwania na potgczenie.

Funkcja pozwala na wczytywanie plikow dzwiekowych w
formatach mp3/wave lub w formie generowanej przez
funkcjonalno$¢ Text To Speech. W przypadku dodania kilku
plikéw, administrator ma mozliwos$¢ definiowania
kolejnosci ich odtwarzania. W kazdej kolejce jest
mozliwo$¢ zdefiniowania innej melodii, w trakcie
oczekiwania na potgczenie.

W systemie Contact Center bedzie mozna wprowadzic
komunikat tekstowy, ktory zostanie zamieniony na mowe i
bedzie mozliwy do wyeksportowania w postaci pliku
mp3/wave, np. w celu wykorzystania w IVR. Szacuje sie
wykorzystanie 20 jednoczesnych uzy¢ TTS, z mozliwoscig
ewentualnego zwiekszenia.




48

49

50

51

52

53

System umozliwia Nadzorcy przypisanie agentom
poziomow umiejetnosci (skills) indywidualnie dla kazdej z
kolejki do ktorej bedg przypisani. Na podstawie
umiejetnoSci agenta system bedzie rozdzielat kontakty
klientow wsrod operatorow.

System umozliwia tworzenie tzw. kampanii wychodzgcych
(w formie telefon, sms, e-mail). Rozmowy bedg kierowane
automatycznie od systemu do klientéw, a jednocze$nie do
konsultantow, ktoérzy majg klientéw obstuzyC.

Interesant dzwonigc do Systemu w pierwszej kolejnosci
potaczy sie z automatyczng infolinig, poprzez ktérg bedzie
miat mozliwo$¢ samodzielnej obstugi, np. uzyskanie
automatycznej informacji o swojej sprawie, lub innymi
ustugami pobranymi z zewnetrznych programéw poprzez
web-services w technologii REST API.

System przed przekazaniem konwersacji do agenta
umozliwi automatyczne rozpoznanie interesanta/kontaktu
na podstawie dostepnych danych. Rozpoznanie klienta
moze by€ wieloetapowe:

Za pomocg rozpoznania numeru dzwonigcego lub adresu e-
mail w przypadku konwersacji e-mailowe;j.

Za pomocg danych przekazanych od klienta w kanale
WWW, web chat/e-mail przy potgczeniu tekstowym lub w
IVR dla potgczenia telefonicznego. System umozZliwia
odebranie informacji identyfikacyjnych o dowolnej dtugo$ci

i zweryfikowanie ich w zewnetrznych systemach
informatycznych.

W celu przyspieszenia obstugi potgczen zidentyfikowanemu
Interesantowi system bedzie dostosowywat automatycznie
menu z informacjami, ktére mogg go w pierwszej
kolejnosci zainteresowac. Np. osoba oczekujgca tylko na
odbiér decyzji zostanie automatycznie przekierowana do
systemu informujgcego o statusie sprawy.
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System umozliwi realizacje automatycznej obstugi
interesantow (bez udziatu agentéw contact center) poprzez
przekazanie informacji pobranych z zewnetrznych
systemow informatycznych interesantom z
wykorzystaniem:

Komunikatéw wygenerowanych z wykorzystaniem modutu
Text-to-Speech - dla potgczen gltosowych.

Komunikacji tekstowej dla kontaktéw typu e-mail, sms,
chat.

System umozliwia obstuge wiadomosci tekstowych SMS, w
celu automatycznego powiadamiania interesantéw o

zblizajgcym sie terminie wizyty, terminie odbioru karty,
umdwienia sie na wizyte lub sprawdzenia statusu sprawy.

System zapewnia automatyzacje obstugi potgczen typu
chat umozliwiajgc petentowi otrzymanie petnych
informacji o swojej sprawie bez angazowania konsultantéw
contact center w rozmowe.

System zapewni automatyczng obstuge dla 20
jednoczesnych wywotan (kontaktéw przychodzgcych).

Interesant przy pierwszym potgczeniu bedzie miat
mozliwoS¢ wyboru jezyka, w ktérym bedzie prowadzona
cafa interakcja z systemem, lub potgczenie z konsultantem
obstugujgcym dany jezyk.

minimum: polski, angielski, niemiecki, francuski,
hiszpanski, rosyjski

System zapewni przechowywanie w bazie systemu Contact
Center petnej historii wymiany informacji z klientami ze

wszystkich kanatow informacyjnych, w tym nagrania
prowadzonych rozmoéw telefonicznych z agentami Contact
Center.

System umozliwi wyszukiwanie rozmow/kontaktow po
datach i tagach, numerze telefonu lub adresie e-mail.

Kazdy z agentéw ma mieC dostep do historii i odstuchu
swoich rozmoéw. Supervisor i administrator majg dostep do
wszystkich rozméw.

System zapewni przechowywanie nagrah rozmow
telefonicznych przez okres 6 miesiecy.
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System posiada raportowanie i monitorowanie danych
archiwalnych oraz w czasie rzeczywistym potgczen i

kontaktéw dla catego systemu Contact Center z podziatem
na:

Kanaty komunikacji.

Kolejki obstugi zgtoszen.

Pracownikow contact center

W celu okreslania efektywnoS$ci pracy agentéw oraz
weryfikacji reklamacji dotyczgcych obstugi.

System posiada modut do tworzenia wiasnych szablonéw
raportow i generowanie na ich podstawie
kastomizowanych, dedykowanych raportéw historycznych i
statystyk.

System umozliwia tworzenie raportéw w oparciu o
spectrum parametru jakoSciowego. Np: liczba odebranych
potgczen w czasie 5 sekund, 20 sekund, 40 sekund, itd.

System umozliwia raportowanie w oparciu o spektrum
parametru miedzy innymi dla nastepujgcych parametréw
okreslajgcych jakos$¢ obstugi dla kazdej kolejki oddzielnie

Czas odebrania potgczenia/kontaktu.

Czas porzucenia potgczenia/kontaktu przez Interesanta.

Czas obstugi potgczenia/kontaktu.

System zapewnia, dla kazdej kolejki oddzielnie,
indywidualne okreslanie progow definiujgcych spektrum
danego parametru jakoSciowego.

System umozliwia zarzgdzanie uzytkownikami, w tym:
tworzenie i kasowanie kont, zmiany hasel, przypisanie do
roli, nadawanie i modyfikowanie uprawnien, tworzenie
nowych rél. System posiada mozliwo$¢ tworzenia
wielopoziomowej hierarchii uprawnien dostepu do funkgji
dla uzytkownikow.

Wymagania techniczne systemu contact center
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System contact center bedzie zintegrowany z istniejgcym
systemem telefonicznym, zapewniajgc nastepujgce
funkcjonalnoSci:

Uzycie, jako agenta telefonicznego systemu contact center,
dowolnego telefonu wewnetrznego podigczonego do

obecnego systemu telefonicznego SCO0, niezaleznie od jego
typu (analogowy, cyfrowy lub IP), numeru oraz miejsca
lokalizacji

Sterowanie telefonem wewnetrznym uzytym jako agent
telefoniczny systemu contact center z poziomu aplikacji PC
agenta systemu Contact Center, w tym realizacja

nastepujgcych funkgcji:

Sygnalizacja pofgczenia przychodzacego.

Odbieranie potgczenia w przypadku telefondw cyfrowych.

Wybieranie numeru z komputera.

Zawieszanie pofgczenia.

Przetgczanie rozmowy na inny numer wewnetrzny lub
zewnetrzny.

Roztgczanie rozmowy.

Monitorowanie statusu zajetosSci wszystkich telefonéw
poditgczonych do centrali telefonicznej, w tym telefonow
wewnetrznych uzytych jako agentéw telefonicznych
contact center jak i pozostatych abonentow centrali.

W przypadku potgczen telefonicznych kierowanych
bezposrednio do telefonéw wewnetrznych centrali
(uzytych jako agentow telefonicznych systemu contact

center) z pominieciem modutu glosowego systemu contact
center:

Wizualizacja w aplikacji monitorujgcej contact center w
czasie rzeczywistym tego typu potgczen.

Automatyczne wylgczenie z obstugi kolejek telefonu
wewnetrznego, na ktory przyszto potgczenie z pominigeciem
systemu contact center i automatyczne przywrécenie go do
obstugi kolejki po zakonczonej rozmowie.
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Oznaczenie w raportach biezgcych i historycznych potgczen
realizowanych poza contact center, w tym uwzglednianie
ich w statystykach dotyczgcych czasu pracy agenta i jego
efektywnoSci.

System posiada graficzne narzedzie (aplikacje)
umozliwiajgcg uzytkownikowi tworzenie dowolnego i
rozbudowanego drzewa obstugi kontaktow bez Zadnych

ograniczen i bez znajomosci zaawansowanych jezykéw
programowania.

Sposéb budowania i zarzgdzania poszczegdlnymi
scenariuszami obstugi kontaktow w narzedziu jest jednolite

niezaleznie od wyboru kanatu komunikacji (kontakt
telefoniczny, e-mail, web chat, video chat, social media,
informacje tekstowe sms/mms).

Narzedzie zapewnia budowanie drzew obstugi kontaktow
poprzez zestawianie ze sobg ikon (reprezentujgcych
okreslone typy weztéw) w relacji okreslajgcej kolejnosc
dziatahh podczas obstugi kontaktu, przypisywania
okresSlonych scenariuszy do poszczegdlnych kolejek, grup
agentow i kanatéw komunikacyjnych oraz dokonywania
zmian parametréw poszczegolnych weztdéw.

Narzedzie do budowy drzew obstugi kontaktéw umozliwia
tworzenie poddrzew, ktére mogg by¢ nastepnie powielane
w innych scenariuszach i reprezentowane w nich jedng
ikong.

Narzedzie do konfiguracji scenariuszy posiada graficzng
reprezentacje nastepujgcych typow weztdw:

Wybér opcji (poddrzew) wedtug:

o Daty, dnia tygodnia i godziny kontaktu (z mozliwoscig
definiowania $wigt statych i ruchomych oraz wyjgtkéw).

o Numeru dzwonigcego lub adresu nadawcy (z
mozliwoscig tworzenia réznorodnych wzorcoéw
identyfikujgcych nadawce/dzwonigcego).
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o Numeru wybranego lub adresu odbiorcy(z mozliwoScig

tworzenia réznorodnych wzorcow okreslajgcych wybrany
numer/adres odbiorcy).

o Reguly bedacej dowolng kombinacjg warunkéw
okreslonych przez powyzsze opcje (humer/adres nadawcy,
numer/adres odbiorcy, moment kontaktu).

o Podanego menu dla potgczen gtosowych (np. : wybierz 1
aby ..., wybierz2 aby ..., ...).

0 Zadanego pytania z opcjami odpowiedzi w
korespondencji tekstowej (dla kontaktow typu chat, e-mail,

itp).

Dla kazdego wzorca mozna tworzy¢ dowolnej dtugosci
poddrzewa.

Poproszenie dzwonigcego o przekazanie ciggu cyfr przy
pomocy klawiatury numerycznej telefonu (kody DTMF) i

przekazanie ich do dalszej analizy w procesie obstugi
zgtoszenia jako zmienne;j.

Transfer kontaktu do okre$lonego numeru, adresu,
zmiennej, innego agenta, grupy agentéw lub kolejki.

Przeniesienie kontaktu do innej kolejki w przypadku zbyt
dlugiego oczekiwania na potgczenie.

Transfer kontaktu do wolnego agenta w grupie wedtug
kryteriéw: najdtuzej wolny, o najlepszych kompetencjach,
wedtug okreslonej kolejnoSci.

Oferowanie kontaktow znajdujgcych sie w kolejce grupie
agentow poprzez wizualizacje listy oczekujgcych na
potaczenie i reczny wybér kontaktu przez agenta.

Transfer kontaktu do preferowanego agenta (osoby, ktéra
jako ostatnia obstugiwata dany kontakt).

Odtwarzania komunikatow gtosowych dla potgczen
telefonicznych, w tym komunikatéw typu Text-to-Speech.
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Wystanie wiadomosci e-mail, SMS web chat, w oparciu o
szablony i zmienne jako inicjalizacja nowego kontaktu (np.

wystanie potwierdzenia po odbytej rozmowie) oraz jako
odpowiedzi na toczgcg sie korespondencje.

Wykonanie potgczenia telefonicznego na wskazany numer.

PrzejScie do innego wezta w drzewie.

Roztgczenie / zakonczenie scenariusza.

Wywofanie zewnetrznego skryptu typu EXE, BAT oraz
PowerShell z mozliwoscig przekazania ré6znych
parametréw oraz zapisania wynikéw w zmiennej, ktérg
mozna wykorzysta€ do dalszej analizy.

Wywofanie zewnetrznej ustugi web-service typu SOAP i
REST z mozliwoscig przekazania réznych parametréw oraz
zapisania wynikow w zmiennej, ktérg mozna wykorzystac
do dalszej analizy.

Wywofanie zapytania do zewnetrznej bazy danych i
uzyskanie wyniku w zmiennej, ktérg mozna wykorzysta¢ do
dalszej analizy (obstuga baz typu SQL, ODBC, LDAP oraz plik
typu exel).

Ustawianie zmiennych i dokonywania na nich operacji
matematycznych.

Dokonywanie opcji wyboru scenariuszy obstugi kontaktéw
na podstawie poréwnywania zmiennych i operacji
logicznych na nich.

Zmiana jezyka obstugi kontaktu (bez koniczno$ci budowy
oddzielnych scenariuszy dla innych jezykéw).

Pozostawienie prosby o oddzwonienie.

Wyjscie z kolejki z pozostawieniem prosby o odzwonienie.

Weryfikacja zgodno$ci czasu oddzwaniania na nieodebrane

potgczenie z zadeklarowanym przez dzwonigcego
momentem kontaktu.

Zestawienie konferencji.
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Zawieszenie na okreSlony czas wykonywania danego
scenariusza.

Nagranie komunikatu na potrzeby wykorzystania go w
dalszej obstudze kontaktow.

System posiada aplet, ktéry umieszczony na stronie WWW
prezentuje szacowany czas oczekiwania na potgczenie z
agentem oraz liczby os6b oczekujgcych w rozbiciu na
okreslone kolejki i sposoby komunikaciji.

System posiada wbudowany modut do obstugi web-chat’éw
z wykorzystaniem Java skryptow.

Modut obstugi web-chat’6w umozliwia tworzenie web-chat’
6w dla réznych obszaréw tematycznych, ktére z kolei mogag

by¢ przypisane do réznych kolejek agentéw contact center
lub do tych samych.

Modut obstugi web-chat’éw zapewnia kustomizowanie
wygladu okna pop-up stuzgcego do prowadzenia
komunikacji chat z agentami contact center

System bedzie realizowat komunikacje SMS poprzez ustuge
Swiadczong przez operatora telefonii komérkowe;j

System bedzie posiadat interfejs, ktéry umozliwi integracje
z innymi systemami dziatajgcymi w Sco.

Whbudowany w system interfejs APl oparty bedzie o
technologie typu REST API, umozliwiajgcg interakcje z
systemem contact center zewnetrznym aplikacjom, w tym:

Modyfikacje obstugi poszczegoélnych kanatéw, przypisanych
kolejek, grup agentéw, uzytkownikow.

Implementacja w aplikacji agenta contact center
zewnetrznych komunikatoréw lub portali
spotecznoSciowych.

Wigczanie w przysztosci nowych kanatéw komunikacyjnych.

System bedzie umozliwiat integracje bazy uzytkownikow
oraz ich loginy i hasta z ustugami katalogowymi takimi jak
MS Active Directory.

Odpytywanie zewnetrznych baz danych z wykorzystaniem
standardéw SQL oraz ODBC.

Wywolywanie zewnetrznych skryptow i aplikacji typu *.exe,
* bat oraz skryptéw PowerShell.
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Wywolywanie zewnetrznych ustug web’owych SOAP oraz
REST.




