Wymagane FUNKCJONALNOSCI

Ustuga musi zapewnia¢ nastepujace funkcjonalnosci

Funkcjonalnosci rejestracji zgtoszen

Funkcjonalno$é przechowywanie informacji o zgtoszeniach

Funkcjonalnos¢ sterowania ruchem przychodzgcym (IVR)

Funkcjonalnosci CTI (dane z IVR przekazywane do systemu rejestracji zgtoszen)

Funkcjonalnosci dotyczace raportowania

Funkcjonalnosci Bazy Wiedzy

Funkcjonalnos¢ nagrywania i archiwizacji

Funkcjonalnosci systemu rejestracji zgtoszen

Rejestracja Zgtoszenia odbywac sie bedzie za pomocg uzupetnianej przez Konsultanta odbierajacego Zgtoszenie Karty kontaktu

Na Karcie kontaktu dane rejestrowane bedg w podziale na dane rejestrowane automatycznie i manualnie (wprowadzane przez
Uzytkownika)

Automatycznie rejestrowane dane:

numer telefonu, z ktérego przyszto potgczenie

data i godzina otrzymania Zgtoszenia

imie i nazwisko konsultanta odbierajacego Zgtoszenie

kanat, jakim przekazane zostato Zgtoszenie

wybory z drzewa IVR, jakich dokonat Pasazer

Dane rejestrowane obligatoryjnie przez Konsultanta:

kategoria Zgtoszenia

podkategoria Zgtoszenia

typ zgtoszenia

Dodatkowe dane rejestrowane przez Konsultanta:

opis kontaktu

System musi zapewni¢ mozliwo$¢ modyfikowania notatki sporzgdzonej po rozmowie

Wymagane jest, aby System przechowywat wszystkie Zgtoszenia Pasazera we wszystkich obstugiwanych Kanatach komunikacji

System rejestracji Zgtoszen umozliwia nadawanie statusow zgtoszeniom (np. Zgtoszenie zakonczono, zgtoszenie w trakcie
realizacji).

System Rejestracji Zgtoszen zapewnia walidacje pdl dla wpisywanych danych

Funkcjonalnosé przechowywania informacji o zgtoszeniach

System zapewni mozliwos¢ gromadzenia i przechowywania podstawowych danych o Pasazerach takich jak:

imie i nazwisko;

dane kontaktowe: numer telefonu, adres e-mail, opcjonalnie adres korespondencyjny

Wymagane jest aby System automatycznie aktualizowat historie kontaktow z rozpoznanym Pasazerem

Architektura funkcjonalnosci Rejestrowania i przechowywania zgtoszen umozliwia zastosowanie srodkéw bezpieczenstwa na
poziomie wysokim wyszczegdlnionym w § 6 w rozporzgdzeniu Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 29 kwietnia
2004 r. w sprawie dokumentacji przetwarzania danych osobowych oraz warunkéw technicznych i organizacyjnych, jakim
powinny odpowiadaé urzadzenia i Ustuga informatyczne stuzace do przetwarzania danych osobowych. Architektura
funkcjonalnosci Rejestrowania i przechowywania zgtoszen spetnia wymogi bezpieczeristwa dla danych osobowych opisane w
rozporzadzeniu Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dn. 27.04.2016 r. w sprawie ochrony 0s6b fizycznych w
zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (ogodlne rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz.Urz.UE.L Nr 119, str. 1 z p6zn. zm.)

System zapewnia mozliwos¢ zatgczania zatagcznikdw do Kart zgtoszen

Funkcjonalnos$¢ sterowania ruchem przychodzacym (IVR)

Ustuga zapewnia mozliwos$¢ tworzenia zapowiedzi (komunikatéw) (min. 10 komunikatéow)

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ nagrywania i usuwania nagran gtosowych na potrzeby odtwarzania automatycznych
wiadomosci dla dzwonigcych w sytuacjach awaryjnych

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ informowania o czasie oczekiwania na potgczenie z konsultantem oraz o pozycji w kolejce
oczekujacych.

Ustuga posiada funkcjonalno$¢ automatycznego odtwarzania dzwonigcemu nagran gtosowych, w zaleznosci od wyboréw
dokonywanych przez osoby dzwonigce poprzez mechanizm DTMF

Ustuga umozliwia konfiguracje modutu zapowiedzi oraz zmiane odtwarzanych nagran bez koniecznosci resetu Ustugi.

Funkcjonalnosci dotyczace raportowania

Ustuga umozliwia tworzenie raportéw ze wszystkich parametréw rejestrowanych lub opomiarowanych w Ustudze




Ustuga zapewnia mozliwosc¢ eksportu danych do formatdéw .csv, .xls, xml.

Ustuga zapewnia mozliwosc¢ sortowania, filtrowania i grupowania Zgtoszen w oparciu o dowolne kryteria i atrybuty danych
znajdujacych sie w bazie danych, tj.:

Zgtoszenie (ticket)

Typ Zgtoszenia

Kategoria Zgtoszenia

Podkategoria Zgtoszenia

Identyfikator Konsultanta badz Uzytkownika Zamawiajgcego obstugujgcego Zgtoszenie

Data zgtoszenia;

Data rozpoczecia pracy nad zgtoszeniem;

Data zakonczenia pracy nad zgtoszeniem;

Inne, dodatkowe informacje o zgtoszeniu;

Ustuga umozliwia przygotowanie dowolnego raportu z danych w nim dostepnych na wczesniej ustalonych szablonach

Ustuga umozliwia raportowanie na podstawie danych biezgcych (online), danych historycznych w dowolnych przedziatach czasu.
Dane okreslone ponize;j:

duration

Start Time

End Time

DNIS (Dialed Number Identification Service)

ANI (Automatic Number Identification)

Agent ID

Agent name

Agent Group

Number Of Holds

Hold Time

Number Of Transfers

Total Hold Time

Ustuga zapewnia funkcjonalnos$¢ zapisu generowanych raportéw do plikdw w standardowych formatach .xls, .csv.

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ ograniczania dostepu do poszczegdlnych raportéw badz ich grup dla konkretnych uzytkownikéw
badz poziomdw uprawnien.

Ustuga umozliwia pomiar nastepujacych wskaznikéw:

Liczba potaczen przychodzacych

Liczba potgczen odebranych

$r. czas oczekiwania [s]

Service level (SL) =( Answered calls / (Offered calls - Abandoned calls 0 - 5 sec) ) * 100%

Service Factor (SF) = (Calls Answered(20s) / (Offered calls - Abandoned calls O - 5 sec ( short abandon )) * 100 %

AR (Answer Rate) odbieralno$¢ - Odsetek potgczen przychodzacych do odebranych

Liczba potaczen nieodebranych (ABA - Abandoned call Rate) z mozliwoscig odfiltrowania potgczen roztaczonych w ciggu
pierwszych 5 sekund

Czas pracy wykonywanej po zakoriczeniu rozmowy (ACW - After Contact Work).

Pomiar czasu rozmowy z Pasazerem (ATT - Average Talk Time).

Pomiar czasu obstugi kontaktu (AHT - Average Handle Time).

Wskaznik liczby rozméw w kolejce (Calls in Queue).

Wskaznik czasu potaczenia w trybie hold (Hold Time).

Wskaznik transferu telefondw (Transfer Rate) .

dobowy rozktad ruchu w interale minimum 1 godzinnym i 15 minutowym

tygodniowy rozktad ruchu w interale minimum 1 godzinnym

miesieczny rozktad ruchu w interwale minimum 1 godzinnym

Funkcjonalnosci Bazy Wiedzy

Ustuga zapewni przechowanie za pomoca Bazy wiedzy informacji o aktualnosciach, stanie obecnym, historii, ustugach i
procedurach Zamawiajgcego.

Ustuga zapewni mozliwos$¢ nadawania atrybutéw (np. Wazne, Pilne, wazna informacja dotyczaca konkretnego dworca)
informacjom przekazywanym do Bazy Wiedzy

Ustuga zapewni mozliwos¢ sortowania informacji Bazy Wiedzy po nadanych im atrybutach

Ustuga zapewni mozliwo$¢ masowego aktualizowania informacji Bazy Wiedzy za pomocg najbardziej popularnych formatéow
plikéw (*.XLS; *.XML)




Aktualizowanie Bazy Wiedzy na biezgca przez pracownikéw Wykonawcy bezzwtocznie po otrzymaniu materiatéw od
zamawiajacego

Struktura bazy wiedzy bedzie w formie drzewiaste;j.

Nagrywanie i Archiwizacja

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ rejestrowania danych o przebiegu kontaktéw przychodzacych i wychodzacych przez kanat
gtosowy i mozliwos¢ dotaczenia do nagranej rozmowy nastepujacych znacznikow:

identyfikator badz nazwisko Agenta, z ktérym przeprowadzana byta rozmowa

numer telefonu Pasazera,

date i godzine potaczenia,

ID sprawy

numer dzwonigcy,

czas pofaczenia,

Ustuga zapewnia funkcjonalnos$¢ nagrywania i odtwarzania rozméw prowadzonych przez Agentéw.

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ przeszukiwania nagran rozmow w oparciu o:

identyfikator badz nazwisko Agenta, z ktérym przeprowadzana byta rozmowa

numer telefonu Pasazera,

date i godzine potaczenia,

ID sprawy

numer dzwonigcy,

czas pofaczenia,

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ przypisywania ocen i komentarzy nagranym rozmowom przez uprawnione osoby.

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ odstuchiwania nagran przez uprawnionych uzytkownikow.

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ podgladu ocen i komentarzy do rozmow przez uprawnionych uzytkownikow.

Ustuga zapewnia funkcjonalnos$¢ nadawania uprawnien do odstuchiwania nagranych rozmoéw w zaleznosci od osoby, stanowiska i
innych.

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ eksportu nagran rozmow przez uprawnionych uzytkownikéw do formatu umozliwiajgcego jego
odstuchanie w srodowisku Windows.

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ archiwizowania kontaktéw przychodzacych przez wszystkie kanaty.

Ustuga zapewnia funkcjonalnosc¢ rejestracji i archiwizowania odpowiedzi udzielanych przez kanat e-mailowy.




