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Zalacznik Nr 3

OPIS PRZEDMIOTU KONSULTACII

Funkcjonalnosci l.p. |Opis
1 Menu gtosowe (IVR) kreator graficzny — ustawienie bloczkéw na
ekranie.
Zapowiedzi gtosowe (mp3 lub wav) tworzone przez
2 |[Zamawiajgcego. Informacja na powitanie, po godzinach pracy, w
dzien wolny, itp.
3 Menu DTMF — wybieranie tonowe przez osobe dzwonigca
(mozliwos¢ wyboru sciezki przejscia).
4 Muzyka na czekanie z informacjg o postepujacej kolejce
czekania.
5 |Poczta gtosowa.
6 Ustalone godziny pracy z opcjg przekierowania na poczte
| [Infolinia glosowa.
7 Przekierowanie potgczen - rozpoznanie przez system osoby
dzwonigcej (po numerze telefonu).
3 Kolejkowanie potfaczen, faczenie tylko do aktywnych
agentow/konsultantow.
9 Podglad statystyk kolejkowych potgczen przychodzacych oraz
oczekujacych.
10 Text to speech —samodzielne generowanie mp3 na podstawie
tresci pisane;j.
Zapowiedzi z uwzglednieniem wyrazenia zgdd zgodnie z
11 . .
przepisami RODO.
12 |Obstuga jednoczesnie od 15 do 20 kanatéw IVR.
Planowanie kontaktow — kalendarz zaplanowanych dziatan,
wyniki kontaktu — przycisk np. ,,ponowi¢ kontakt za miesigc” lub
1 lista rozwijana.
Stownik opisujgcy statusy/priorytety i inne zostanie opracowany
na etapie wdrozenia. Zamawiajacy ma mozliwosé samodzielnego
’ Organizacja pracy, monitoring tworzenia nowych definicji stownikowych w tym zakresie.
i raportowanie Grupowanie agentéw/konsultantéw wedtug umiejetnosci
2 |(obstuga po angielsku lub obstuga danego programu
konkursowego NCBR).
Sredni czas obstugi potagczenia po rozmowie (call wrap-up time) —
3 |czas pracy agenta/konsultanta z rekordem po zakoriczeniu
rozmowy z klientem.
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Monitoring wynikow pracy (raporty) - wydajnos¢ pracy,
skutecznosé, jakosé obstugi m.in. liczba obstuzonych potaczen,
monitoring ankiet (ocen) klientéw, podziat na kategorie
potgczen, aktywnego czasu pracy, dziatania — wystane emaile,
kategorie zgtoszen, liczba trudnych spraw,

przeterminowane maile, liczba zgtoszen klientdw zatatwionych
podczas jednej rozmowy First Call Resolution. Dostarczony
system powinien mie¢ mozliwos¢ biezgcego i okresowego
generowania raportow.

Blending — mozliwosc taczenia kilku kanatéw komunikacji w
jednej kampanii.

Nagrywanie rozméw

Aplikacja do zarzadzania nagraniami.

Odstuch przeprowadzonych rozméw (bez ich pobierania).

Czas archiwizacji nie krécej niz 30 dni.

Standaryzacja

R W|N|-

Konfigurator skryptu, ktéry tworzy Zamawiajgcy.

System ma automatycznie wysyta¢ email/smsa do Klienta z
potwierdzeniem otrzymania od niego wiadomosci

(tres¢ autorespondera do ustalenia na etapie wdrozenia
systemu).

Kazda rozmowa telefoniczna ma sie konczy¢ zanotowaniem
gtéwnych wnioskdw oraz okresleniem dalszych dziatan przez
osobe z obstugi.

Rodzaje pdl formularza (pola tekstowe, kategorie do wyboru).

Mozliwos$¢ wstawiania w odpowiedziach do klienta wykreséw
czy linkéw do stron www, aby utatwié prace
agentowi/konsultantowi.

Post Call Surveys — dobrowolna ankieta satysfakcji uruchamiana
bezposrednio po zakonczeniu potaczenia/po kontakcie innym
kanatem — system wysyta sms do klienta i zadaje mu pytanie o
zadowolenie z obstugi lub automatyczne potaczenie telefoniczne
z wyborem odpowiedzi; odpowiedzi s3 generowane przez wyboér
klawiszy numerycznych na telefonie lub odpowiedzi gtosowe.

Przypisanie klientow przy ponownym kontakcie do konkretnych
agentow/konsultantéw lub ich zastepcow podczas nieobecnosci
zaznaczonej w systemie lub system automatycznie kieruje
klienta do agenta/konsultanta, ktéry go ostatnio obstugiwat
(identyfikacja klienta po numerze/emailu czy

pliku cookies w chatbocie).

Oddzwonienie (odzyskanie klientdw) czyli lista klientéw, ktérzy
sie nie dodzwonili lub roztaczyli pojawia sie w systemie CC.

Umieszczenie przygotowanych szablondw odpowiedzi m.in.
wskazanie innych zrédet niezbednej wiedzy o konkursach,
przekierowania klienta do innej osoby w organizacji, wiadomosci
na temat danego konkursu, tak aby moc szybko wystaé email z
podsumowaniem rozmowy zaraz po jej zakofczeniu.

Dodatkowe funkcjonalnosci

Zbiorcza baza danych o klientach oraz mozliwos¢ eksportu juz

posiadanych kontaktéw do CC. Eksport posiadanych kontaktow
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ma by¢ jednorazowy, reszta bedzie na biezgco zapisywana w CC.
Mozliwos¢ eksportu dotychczasowej bazy klientéw oraz
wiadomosci z obecnego CC.

IAutomatyczne przekierowanie do CC wiadomosci z messengera z
profilu Facebooka jako ticket.

Czarna lista — do kogo nie oddzwaniac.

\

Email

Odbidr i wysytka wszystkich emaili (z serwera pocztowego
Zamawiajgcego — Zamawiajgcy posiada serwery Exchange 2016
z postfix i w jednym z nich nalezy zapewni¢ integracje) i
ewidencja w jednym miejscu.

Zapowiedzi z uwzglednieniem wyrazenia zgdd zgodnie z
przepisami RODO.

Automatyczne przekierowanie emaili (routing emaili) po frazie w
tekscie wiadomosci lub w polu nadawcy do przypisanego
agenta/konsultanta.

Szablony wiadomosci wybierane z bazy z automatycznie
uzupetnianymi danymi klienta oraz zapisy dotyczgce przepiséow
RODO (z mozliwoscig modyfikacji przez NCBR).

Mozliwos¢ dodawania zatgcznikow (standard z MS Office) do
wystanych wiadomosci, mozliwos¢ cytowania poprzednich
wiadomosci przy redagowaniu odpowiedzi email. Dopuszczamy
autorskie rozwigzanie Wykonawcy dotyczgcego narzedzia
spetniajgcego standardy klientéw pocztowych obstugiwanych
przez strone www.

Monitoring emaili oczekujgcych w kolejce do wysytki lub do
odebrania — mozna okresli¢ max. czas przez jaki
agent/konsultant moze zajmowac sie kontaktem emailowym.

Mozliwos¢ grupowej wysytki email do (wybranych) rekordéw z
bazy. Zamawiajgcy zapewnia na serwerze pocztowym brak
efektu spamu przy wysyice w zatozeniu, ze w jednej wiadomosci
nie bedzie wiecej niz 1 000 adresatéw, maksymalnie dwa razy w
miesigcu.

Mozliwos¢ wyszukiwania maili w systemie po: dacie, kliencie,
agencie, temacie, numerze i tresci zgtoszenia, kategorii
zgtoszenia.

Vil

Kanat SMS

Konfiguracja nazwy nadawcy oraz numeru, kolejkowanie sms do
obstugi, utrzymywanie relacji (obstuga przez tego samego
agenta/konsultanta), szablony wiadomosci sms, masowa
wysytka sms do wybranych rekordéw z bazy.

Zamawiajgcy dysponuje bramkg GSM 2N VoiceBlue Lite
505034E.

Zamawiajgcy dostarczy ustuge SMS (bramke GSM), ktdra jest
podtgczona do centrali telefonicznej. Zamawiajgcy dopuszcza
mozliwosé, ze operatora zapewni Wykonawca CC.

Zamawiajgcy dostarcza numeracje/konta do wysytania SMS i w
razie potrzeby udostepni wszelkie wymagane dane do wysyfania
SMS.
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Koszt wysytki SMS jest po stronie Zamawiajgcego.

Vil

Funkcja oddzwaniania
bezposrednio ze strony www

Oddzwonienie na wskazany numer telefonu w mozliwie
najkrétszym czasie.

Potwierdzenie zgdd, ktére umozliwiajg wykorzystanie numeru
do ponownego kontaktu w celu przedstawienia oferty NCBR.

System ticketowy/taskowy do
przyjmowania i zarzadzania
zgtoszeniami

Zamawiajgcy oczekuje, ze | linia kontaktu z klientem bedzie
mogta wysytac zapytania/zgtoszenia do innych komérek
organizacyjnych wewnatrz organizacji oraz mogta zweryfikowac
czas i tre$¢ odpowiedzi na takie zapytanie/zgtoszenie.

System bedzie informowat o Hesei-liczbie przestanych zgtoszen i
o terminie ich realizacji. Prawidtowos¢ odpowiedzi bedzie
weryfikowat manager lub osoba z I linii kontaktu.

System do realizacji zgtoszen od klientéw oraz ich obstugi
(mierzenie czasu obstugi, kontrola terminowosci, analiza
kontaktow, archiwizacja odpowiedzi).

System przypomina o potrzebnych dziataniach w odpowiednim
czasie.

Kazde zapytanie, niezaleznie od kanatu nie pozostanie bez
odpowiedzi - identyfikacja zgtoszen, na ktdre nie byto jeszcze
odpowiedzi.

Wiedza o klientach (karta klienta) z catg historig jego zgtoszen
(wszystkie kanaty) i szczegdtami ich realizacji. Jeden klient moze
mie¢ otwartych wiele watkéw tematycznych.

Pomaga (podpowiada) nadawac priorytety, termin realizacji.

Mozliwos¢ samodzielnego tworzenia raportéw po kategoriach:

jakiego rodzaju problemy klienci zgtaszajg najczesciej,

jakie zapytania zajmujg najwiecej czasu,

jak dtugo klienci czekajg na odpowiedz,

oo ||l | N[O

czy zgtoszenia sg prawidtowo i terminowo obstuzone.

Usprawnia prace: reguty biznesowe — gdy zostanie spetniony
ustalony warunek, system wykona odpowiednie dziatanie (np.
przypomni o spotkaniu, alerty o terminie realizacji)
scenariusze/skryptu obstugi/odpowiedzi, ktére przyspieszajg
obstuge typowych, powtarzalnych zgtoszen.
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Pracownik I linii obstugi odpowiada sam na zapytanie lub
przekazuje do kontaktu Il linii obstugi (ustawiajac statusy i
priorytety, musi widzie¢ szczegéty zlecenia, moze dodawac
notatki, zmieni¢ status zgtoszenia.

Pracownik Il linii obstugi musi widzie¢ szczegdty zlecenia, miec
mozliwos¢ dodawacd notatki, zmienic status zgtoszenia oraz

10 |przekazac zgtoszenie dalej lub przesytaé odpowiedzi do klienta,
do wiadomosci obstugi I linii, ktéra na podglad na proces obstugi
klienta przez Il linie kontaktu.
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