Zatacznik nr 1 do OPZ — CHAT GENESYS
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1. Wprowadzenie

Dokument zawiera opis wymagan niezbednych do wdrozenia CHAT w systemie Genesys, polegajacym na
uruchomieniu funkcjonalnosci chat na stronie www, selfcare i w aplikacji mobilnej. Genesys Chat pozwala agentom
Swiadczy¢ pomoc w czasie rzeczywistym klientom za po$rednictwem Internetu. Interakcje na czacie sg zarzadzane
przez ten sam rodzaj logiki biznesowej, co wszystkie pozostate kanaty komunikacji oraz umozliwiajg zintegrowane
monitorowanie i raportowanie Genesys. Zarzadzanie interakcjami Genesys Chat zapewnia rowniez agentom
dostep do tego samego rodzaju danych klientdw, ktore majg do potaczen gtosowych, zapewniajac takg samg
spersonalizowang ustuge dla kontaktéw czatu, jak dla dzwonigcych.

Gtowne zalety:

+ Zwieksza produktywnos¢ poprzez wyswietlanie wielu jednoczesnych

interakcji czatu dla agenta

* Poprawia komfort obstugi klienta, zapewniajac spéjng obstuge we

wszystkich kanatach

* Prowadzi rozmowy do najlepszego dostepnego agenta, aby rozwigza¢

problem klienta

« Zapewnia kompleksowe raportowanie, w tym transkrypcje interakcji czatu

zapisywane w historii klienta dla referencji agenta

* Zmniejsza koszty administracyjne dzieki jednej platformie dla wszystkich kanatéw interakcji

Cechy szczegdlne:
« Zapewnia elastyczno$¢ w implementaciji czatu na zywo w czystym
$rodowisku HTML.

* Obstuga konferenciji na czacie pozwala agentom obstugi klienta na
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konferencije z innymi agentami lub przetozonymi w ramach interakcji na
zywo w czacie w celu zwiekszenia efektywnosci pierwszego kontaktu (FCR)
i poprawy zadowolenia klienta
* Monitorowanie czatu przez supervisora pozwala w sposéb dyskretny
monitorowac sesje czatéw agenta obstugi klienta w celu szkolenia i
coachingu
* Genesys Workspace zapewnia agentom jeden interfejs dla wszystkich
rodzajow kontaktu
* Platforma zarzadzania doSwiadczeniem klienta Genesys zapewnia spojne
zarzadzanie kanatami interakcji i pozwala czatowi korzysta¢ z tych samych
regut biznesowych, co interakcje glosowe i inne media
* Genesys Chat pozwala agentom na prowadzenie wielu réwnoczesnych sesji
czatu, przegladanie danych klientow dotaczonych kazdej interakcji i dostep
do biblioteki standardowych odpowiedzi, ktére mozna tatwo wstawi¢ do
wiadomosci czatu

Stownik pojec

Objasnienie terminéw wykorzystywanych w dokumencie:

Definicja Opis

FCR
First Contact Resolution wskaznik oznaczajacy rozwigzanie sprawy klienta
w pierwszym kontakcie telefonicznym.

Ankieta NPS Net Promoter Score (NPS) — narzedzie oceny lojalnoéci klientow. Jest
alternatywng metodg oceny dla tradycyjnych badan satysfakcji
Klientow.

Konsultant

Pracownik EOB lub dziatajgcego na rzecz EOB Outsourcera zajmujacy si¢ zdalng
obstuga klientéw.

1.1.Cel

Zastgpienie obecnie wykorzystywanego rozwigzania LiveChat (opartego o chmure danych) rozwigzaniem
spetniajacym wymagania aktualnej architektury korporacyjnej IT.
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Organicznie liczby systeméw obstugowych.

Automatyzacja obstugi cze$ci kontaktdw sprzedazowych i obstugowych.

1.2. Zakres

Zakres obejmuje uruchomienie chat na stronie www EOB, w selfcare i aplikacji mobilnej.

1.3. Zatozenia

Zaktada sie udostepnienie kanatu chat dla klientéw na stronie www EOB, selfcare oraz umozliwienie udostepnienia
w aplikacji mobilnej.

Dla konsultantéw chat udostepniony bedzie w systemie Genesys, ktdry jest obecnie wykorzystywany przez
pracownikdw obstugi zdalnej zardwno przez pracownikéw EOB jak i pracownikéw Outsource-ra dziatajacego na
rzecz EOB.

1.4. Interesariusze systemu

Pion Rynku Masowego w szczegdlnosci:

- Wydziat Obstugi Pism i Zgtoszen

- Wydziat Telefonicznej Obstugi Klienta Indywidualnego
-Wydziat Telefonicznej Obstugi Klienta SOHO

- Outsourcerzy sprzedazy telefonicznej

- Wydziat Sprzedazy i Obstugi Elektronicznej

- Wydziat Sprzedazy telefonicznej

- Wydziat Optymalizacji Narzedzi i Procesow

1.5. Opis stanu istniejgcego

Obecnie korzystamy z rozwigzania LiveChat udostepnionego przez Dom Mediowy. Mamy 10
licencji, co roku odnawianych. Obecna licencja obowigzuje do 09.03.2020 roku.
Koszt licencji to 25000 zt/ rok.

2. Wymagania biznesowe

SYS/WF.001
Unikalny identyfikator
wymagania
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Nazwa wymagania

Dostepnos¢ chata - klienci

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie obstugi klienta kontaktujacego sie z EOB przez internet.

Opis wymagania

Dla klienta chat powinien by¢ dostepny z poziomu strony gtéwnej www EOB
oraz wszystkich jej podstronach

Powigzane wymagania

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.002

Nazwa wymagania

Dostepnos¢ chata - administrator

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie obstugi klienta kontaktujacego sie z EOB przez internet.
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Opis wymagania

System powinien umozliwia¢, uzytkownikowi o roli administrator, wskazanie
podstron, na ktorych chat jest dostepny dla klientow.

Powiazane wymagania

SYS/WF.001

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.003

Nazwa wymagania

Dostepnos¢ chata - klienci

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

SHOULD

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie obstugi klienta kontaktujacego sie z EOB przez internet.

Opis wymagania

Dla klienta chat powinien by¢ dostepny z poziomu:
- Selfcare

- aplikacji mobilnej EOB

Powigzane wymagania

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.004

Nazwa wymagania

Dostepnos¢ chata - konsultanci
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Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Ograniczenie ilosci systemow, z ktdrych korzystajg konsultanci call center i
pracownicy EOB - sprzedaz zdalna).

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ prowadzenie i zarzadzanie rozmowami chat z
poziomu systemu Genesys.

Powiazane wymagania

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.005

Nazwa wymagania

Automatyczne otwieranie okna chat na stronie www EOB.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

SHOULD
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Uzasadnienie priorytetu

Dostosowanie sie do rozwiazan przyjetych na rynku.

Opis wymagania

System powinien, w przypadku obecnosci klienta na gtownej stronie www EOB
(i podstronach), po zdefiniowanym przez uzytkownika o roli administratora
czasie, automatycznie aktywowac (powigkszyc) okno chat oraz wyswietlic
komunikat powitalny. Tres¢ komunikatu mozliwa powinna by¢ do edyciji przez
uzytkownika o roli administrator.

Powiazane wymagania

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.006

Nazwa wymagania

Tematy rozméw - klient

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie zarzadzaniem kolejkami obstugowymi, optymalizacja pracy
zespotu call center.

Opis wymagania

Po zainicjowaniu rozmowy przez klienta (klikniecie w okno chat), w oknie chat
wyswietli¢ powinna sie lista tematow rozmowy.

Powiazane wymagania
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SYS/WF.007
Unikalny identyfikator

wymagania

Nazwa wymagania Wybdr tematu — kolejka obstugowa

Autor wymagania Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy Michat Senwicki

Rodzaj wymagania Funkcjonalne

Priorytet MUST

Uzasadnienie priorytetu Optymalizacja przez automatyzacje przypisywania rozméw zgodnie ze skillami

konsultantow.

System powinien umozliwia¢ klientowi wybér jednego z proponowanych
Opis wymagania tematéw rozmowy, wybor tematu skutkowaé powinien przypisaniem klienta do
wiasciwej kolejki obstugowe;.

Powiazane wymagania

SYS/WF.009
Unikalny identyfikator
wymagania
Nazwa wymagania Temat rozmowy - edycja
Autor wymagania Mateusz Krajewski
Wiasciciel biznesowy Wojciech Godlewski, Michat Senwicki
Rodzaj wymagania Funkcjonalne
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Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie zarzadzaniem kolejkami obstugowymi, optymalizacja pracy
zespotu call center.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢, uzytkownikowi o roli administrator, edycje listy
tematow w zakresie tresci i ich ilosci oraz przypisania konsultantéw do kolejek
obstugowych.

Powigzane wymagania

SYS/WF.008

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.010

Nazwa wymagania

Modyfikacja wygladu chata

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

SHOULD

Uzasadnienie priorytetu

Mozliwo$¢ edycji/ dostosowania wygladu chata do aktualnie obowigzujacej
Ksiegi Znaku EOB. Umozliwienie zmian bez angazowania dostawcow
rozwigzania, kompetencje po stronie EOB.
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Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ edycje okna chat, przez uzytkownika o roli
administrator, zgodnie z obowigzujacg w Energa Ksiegg Znaku w zakresie:

- kolor, rozmiar, ksztatt okna

- rozmiar, kolor, rodzaj czcionek

- kolor ikony chatu, rozmiar i jej potozenie

- mozliwo$¢ dodania zdje¢ dla konsultantow; kolor tta okna. Zgodnie z
obecnym www.

System powinien umozliwia¢ mozliwo$¢ zdefiniowania odrebnego wygladu
chata dla wersji mobilnej strony.

Powigzane wymagania

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.011

Nazwa wymagania

Zarzadzanie kolejkami obstugowymi

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie zarzadzaniem ruchem na kolejkach obstugowych.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢, uzytkownikowi o roli administrator, zarzadzanie
kolejkami obstugowymi w zakresie:

- definiowania listy kolejek obstugowych (np. sprzedaz, obstuga)

- przypisanie tematow, ktore wybiera klient podczas inicjacji rozmowy do
konkretnej kolejki

- dodawanie/usuwanie listy konsultantéw obstugujacych konkretng kolejke (na
podstawie macierzy skillow)
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Powigzane wymagania

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.012

Nazwa wymagania

Transfer konwersacji z klientem miedzy kolejkami.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie obstugi klienta, ktéry btednie wybrat temat rozmowy,
umozliwienie kompleksowej obstugi klienta, ktory potaczyt sie w wiecej niz
jednym temacie; maksymalizacja wskaznika FCR.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ konsultantowi transfer rozmowy miedzy kolejkami
obstugowymi.

Powigzane wymagania

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.013

Nazwa wymagania

Identyfikacja klienta EOB.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki
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Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Skrocenie czasu rozmowy z klientem, optymalizacja zarzadzania kolejkami
obstugowymi.

Opis wymagania

Po wyborze tematu rozmowy, w oknie chat wy$wietlic powinno sie pytanie

"Czy jeste$ klientem Energa?". Klient powinien mie¢ do wyboru dwie
odpowiedzi: TAK i NIE.

Wybdér "TAK" w pytaniu o bycie klientem Energa, powinno skutkowaé
wysSwietleniem sie pole umozliwiajace weryfikacje klienta (miejsce na wpisanie
nr klienta).

Wybor "NIE" skutkowaé powinien rozpoczecie konwersaciji z konsultantem.

Powigzane wymagania

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.014

Nazwa wymagania

Weryfikacja klienta

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwciki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Niezbedne do weryfikaciji klienta.

Opis wymagania

Konsultantowi pole "nr klienta" powinno wys$wietlac si¢ obligatoryjnie przy
kazdej rozmowie chat.
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Powigzane wymagania

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.015

Nazwa wymagania

Wyszukiwanie danych klienta.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy Michat Senwicki
Rodzaj wymagania Funkcjonalne
Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Niezbedne do weryfikacji danych klienta.

Opis wymagania

Whpisanie nr klienta (przez uzytkownika lub klienta) skutkowaé powinno
wy$wietleniem w systemie danych na podstawie ktorych dokona¢ moze
weryfikacji klienta (na podstawie informacji z CRM):

- imie i nazwisko klienta

- PESEL /NIP

- adres korespondencyjny
- nr telefonu

- adres email

-nr PPE

W przypadku braku w systemach ktorejkolwiek z wymienionych wyzej
informaciji, pole powinno pozosta¢ puste.

Powiazane wymagania

SYS/WF.014
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Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.016

Nazwa wymagania

Ankieta NPS

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy Michat Senwicki
Rodzaj wymagania Funkcjonalne
Priorytet MUST

Uzasadnienie priorytetu

Przeprowadzenie ankiety NPS po rozmowie z klientem jest obligatoryjnym
krokiem procesu sprzedazowego / obstugowego.

Opis wymagania

Po zakonczeniu rozmowy przez uzytkownika, w oknie chat, klientowi
wy$wietli¢ powinna sie ankieta NPS — domysinie ankieta powinna wyswietla¢
sie po kazdej rozmowie z klientem.

Ankieta sktada¢ powinna sie z pytania, w ktérej klient powinien moc odznaczy¢
jedna ze zdefiniowanych odpowiedzi.

Forma ankiety:

- radiobutton (jednokrotny wybor),

- input text (mozliwo$¢ wpisania tekstu przez klienta)
- lista rozwijana, checkboxy (wielokrotny wybér)

- mozliwos¢ stworzenia warunku np. zaznaczenie opcji 1 w polu A, skutkuje
wy$wietleniem pola B. Zaznaczenie opcji 2 w polu A skutkuje wys$wietleniem
pola C.

Powigzane wymagania

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.017
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Nazwa wymagania

Ankieta NPS - zarzadzanie

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy Michat Senwicki
Rodzaj wymagania Funkcjonalne
Priorytet MUST

Uzasadnienie priorytetu

Przeprowadzenie ankiety NPS po rozmowie z klientem jest obligatoryjnym
krokiem procesu sprzedazowego / obstugowego.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ uzytkownikowi o roli administrator edycje
wy$wietlanych ankiet w zakresie:

- lloéci i tresci pytan

- ilosci i tre$ci mozliwych do wyboru odpowiedzi

Powiazane wymagania

SYS/WF.016

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.018

Nazwa wymagania

Wyswietlanie ankiety NPS - zarzadzanie

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy Michat Senwicki
Rodzaj wymagania Funkcjonalne
Priorytet MUST
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Uzasadnienie priorytetu

Przeprowadzenie ankiety NPS po rozmowie z klientem jest obligatoryjnym
krokiem procesu sprzedazowego / obstugowego.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢, uzytkownikowi o roli administrator, wskazanie
czy wySwietlanie ankiety po rozmowie ma charakter obligatoryjny (czy
wys$wietla sie po kazdej rozmowie czy nie).

Powiazane wymagania

SYS/WF.016 ; SYS/WF.017

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.019

Nazwa wymagania

Brak aktywno$ci klienta na stronie www.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

SHOULD

Uzasadnienie priorytetu

Dostosowanie sie do szeroko przyjetych na rynku rozwigzan.

Opis wymagania

W przypadku braku jakiejkolwiek aktywnosci klienta po wejsciu na strong www,

w czasie zdefiniowanym przez Uzytkownika o roli administrator, okno chat
powinno automatycznie sie otworzyé.

Po otworzeniu okna powinien pojawi¢ sie komunikat powitalny.

Uzytkownik, o roli administrator powinien mie¢ mozliwos¢ edycji komunikatu w

zakresie jego tresci.

Powiazane wymagania
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Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.020

Nazwa wymagania

Inicjacja rozmowy z konsultantem przez klienta.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Skrocenie czasu obstugi poprzez automatyzacje powtarzalnych czynnoéci,
ktére wykona¢ powinien konsultant.

Opis wymagania

Po zainicjowaniu rozmowy przez klienta (otwarcie okna chat na stronie www)
klientowi powinien wyswietli¢ sig komunikat powitalny.

Powigzane wymagania

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.021

Nazwa wymagania

Inicjacja rozmowy z konsultantem przez klienta.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Skrdcenie czasu obstugi poprzez automatyzacje powtarzalnych czynnosci,
ktdre powinien wykona¢ konsultant.
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Opis wymagania

System powinien umozliwia¢, uzytkownikowi o roli administrator, zdefiniowanie
(obligatoryjnosc i tre$¢) komunikatu, ktory wySwietla sie klientowi po
zainicjowaniu rozmowy chat.

Np. informacja o niedostepnosci jednego z systemdw

Powigzane wymagania

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.022

Nazwa wymagania

Brak aktywno$ci klienta na stronie www.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja zarzadzania kolejkami obstugowymi.

Opis wymagania

Po wyswietleniu sie komunikatu powitalnego, w przypadku dalszego braku
aktywnosci ze strony klienta, w czasie zdefiniowanym przez Uzytkownika o roli
administrator, okno chat powinno zosta¢ zamkniete.

Konwersacja nie powinna zosta¢ przypisana zadnemu z konsultantéw do
obstugi.

Powiazane wymagania

SYS/WF.019;

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.023

Nazwa wymagania

Przypisanie konwersacji do kolejki obstugowe;.
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Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja zarzadzania kolejkami obstugowymi.

System powinien przypisywa¢ rozmowe do uzytkownika dopiero w przypadku,

Opis wymagania kiedy klient, w oknie chat, cokolwiek napisze.
SYS/WF.022

Powigzane wymagania
SYS/WF.024

Unikalny identyfikator

wymagania

Nazwa wymagania

Ponowienie pytania w przypadku braku odpowiedzi klienta.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

SHOULD

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja pracy konsultantéw, skupienie sie na konwersacjach , w ktérych
klient pozostaje aktywny.
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Opis wymagania

W przypadku, w ktérym na pytanie konsultanta, nie padnie odpowiedz ze
strony klienta, w czasie zdefiniowanym przez Uzytkownika o roli administrator,
pytanie konsultanta powinno zosta¢ ponowione automatycznie (ponowne
wyswietlenie pytania klientowi).

Powiazane wymagania

SYS/WF.023 ;

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.025

Nazwa wymagania

Prowadzenie przez konsultanta kilku rozméw jednoczes$nie.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja pracy konsultantéw, przyspieszenie obstugi klientow w
przypadku duzego ruchu na kolejkach obstugowych.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ prowadzenie uzytkownikowi kilku rozmoéw
jednoczes$nie. Liczba konwersacii, ktore uzytkownik moze prowadzi¢
jednoczes$nie powinna by¢ edytowalna przez uzytkownika o roli administrator.

Powiazane wymagania

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.026
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Nazwa wymagania Alerty - czas oczekiwania na odpowiedz konsultanta.

Autor wymagania Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania Funkcjonalne

Priorytet MUST

Uzasadnienie priorytetu Optymalizacja pracy konsultanta, zadbanie o jako$¢ obstugi z punktu widzenia

klienta (skrécenie czasu oczekiwania na odpowiedz zze strony konsultanta).

W przypadku prowadzenia kilku rozméw, konsultant powinien widzie¢ ile czasu
Opis wymagania klient oczekuje na jego odpowiedz poprzez zmiang koloru okna chat.

Przedziaty czasowe:
- czerwony (najdtuzszy przedziat)
-20lty (przedziat posredni)

-Zielony (najkrotszy przedziat)

Powiazane wymagania SYS/WF.025

SYS/WF.027
Unikalny identyfikator
wymagania
Nazwa wymagania Alerty — ustawienie przedziatow czasowych
Autor wymagania Mateusz Krajewski
Wiasciciel biznesowy Wojciech Godlewski, Michat Senwicki
Rodzaj wymagania Funkcjonalne
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Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja pracy konsultanta, zadbanie o jako$¢ obstugi z punktu widzenia
klienta (skrécenie czasu oczekiwania na odpowiedz zze strony konsultanta).

Opis wymagania

Przedziaty czasowe (3), po ktorych kolory okien konwersacji powinny ulec
zmianie, definiowane powinny by¢ przez uzytkownika o roli administrator:

Powiazane wymagania

SYS/WF.025 ; SYS/WF.026

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.028

Nazwa wymagania

Komunikaty dzwigkowe - konsultanci

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

SHOULD

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja pracy konsultantéw w przypadku weryfikacji danych w innym,
niz Genesys, systemie.

Opis wymagania

Konsultant powinien by¢ informowany komunikatem

dzwigkowym o:

- rozpoczeciu nowej konwersacii

- wystanie przez klienta odpowiedzi w prowadzonych konwersacjach
- opuszczenia przez klienta konwersacii

System powinien umozliwia¢ zdefiniowanie réznych dzwiekdéw zwigzanych z
rodzajem zdarzenia.
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Powigzane wymagania

SYS/WF.026

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.029

Nazwa wymagania

Prowadzenie przez konsultanta kilku rozmow jednocze$nie — podswietlenie
okna rozmowy.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Niezwioczne informowanie konsultanta o odpowiedzi klienta, skrécenie czasu
obstugi.

W przypadku, w ktérym uzytkownik prowadzi kilka rozméw jednoczesnie, okno

Opis wymagania z rozmowg W ktorej pojawita sie odpowiedz klienta powinno zosta¢
pod$wietlone.
SYS/WF.028

Powigzane wymagania
SYS/WF.030

Unikalny identyfikator

wymagania

Nazwa wymagania Szablony odpowiedzi

Autor wymagania

Mateusz Krajewski
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Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja pracy konsultantéw, zniwelowanie czasu koniecznego do
wpisania powtarzalnych odpowiedzi.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢, uzytkownikowi o roli administrator, definiowanie
szablonéw odpowiedzi (dodawanie, usuwanie, edycja). Szablon sktada¢
powinien sie z tytutu oraz tre$ci odpowiedzi do klienta.

Wyszukiwanie szablonéw umozliwione powinno by¢ po ,stowie klucz” (tag).

Powigzane wymagania

SYS/WF.031 ; SYS/WF.032 ; SYS/WF.033

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.031

Nazwa wymagania

Szablony odpowiedzi — konsultant

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja pracy konsultantdw, zniwelowanie czasu koniecznego do
wpisania powtarzalnych odpowiedzi do minimum.
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Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ konsultantowi, wybor jednego z szablondw
odpowiedzi.

Po wyborze szablonu, zdefiniowana odpowiedz powinna wyswietli¢ sie
klientowi w oknie rozmowy.

Powiazane wymagania

SYS/WF.030

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.032

Nazwa wymagania

Szablony odpowiedzi - wyszukiwanie

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja pracy konsultantéw, zniwelowanie czasu koniecznego do
wpisania powtarzalnych odpowiedzi.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ konsultantowi wyszukiwanie szablonu po "stowie
klucz". Wpisanie stowa w oknie wyszukiwania skutkowa¢ powinno
wy$wietleniem szablondw, ktdre w temacie zawierajg wpisane stowo.

Powiazane wymagania

SYS/WF.031 ; SYS/WF.030
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Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.033

Nazwa wymagania

Szablony odpowiedzi - hipertacze

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja pracy konsultantéw, zniwelowanie czasu koniecznego do
wpisania powtarzalnych odpowiedzi.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ zaszycie w szablonie hipertacza z odniesieniem
do wskazanej strony www.

Klikniecie przez klienta w link powinno skutkowa¢ otwarciem wskazanej strony
WWW.

Powiazane wymagania

SYS/WF.031; SYS/WF.032 ; SYS/WF.030

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.034

Nazwa wymagania

Dodawanie zatgcznikdw do konwersacii.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne
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Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Skrocenie czasy obstugi klienta. Komunikacja z klientem jednym kanatem,
brak konieczno$ci wysytania zatacznikdéw mailem.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ dodawanie zatgcznikow do rozmowy zaréwno
przez konsultanta jak i klienta.

Powiazane wymagania

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.035

Nazwa wymagania

Eksport zapisu rozmowy.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

SHOULD

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie klientowi przedstawienia zapisu rozmowy w przypadku
zgtoszenia sprawy reklamacyjne;.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ klientowi zapisanie tresci przeprowadzonej z
konsultantem rozmowy (eksport tresci do .pdf).

Powigzane wymagania
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Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.036

Nazwa wymagania

Archiwizacja rozmowy

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Rozmowy powinny by¢ archiwizowane obligatoryjnie w zwigzku z mozliwoscig
zlozenia przez klienta reklamaciji, zapisy rozmdw wykorzystywane moga by¢
réwniez do weryfikacji jakosci obstugi.

Opis wymagania

TreSci rozmow prowadzonych przez konsultantéw powinny by¢ archiwizowane
w systemie.

Powiazane wymagania

SYS/WF.039 ; SYS/WF.040 ; SYS/WF.0341

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.037

Nazwa wymagania

Blokowanie IP klienta

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

SHOULD
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Uzasadnienie priorytetu

Blokowanie botow.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢, uzytkownikowi o roli administrator, blokowanie
konkretnych nr [P.

Dodanie nr IP do listy zablokowanych powinno skutkowac nie wySwietlaniem sie
okna chat zaréwno na stronie www jak i selfcare.

Powigzane wymagania

SYS/WF.038
Unikalny identyfikator
wymagania
Nazwa wymagania Autokorekta

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Zapewnienie jakosci obstugi.

Opis wymagania

System powinien posiada¢ opcje autokorekty (stownik polski) - podkres$lanie
stow nie znajdujacych sie z w stowniku.

Powiazane wymagania

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.039
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Nazwa wymagania

Raportowanie konwersacji

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie raportowania.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ zapisywanie w systemie raportowym EOB
informacji w zakresie:

- data i godzina rozmowy

- czas trwania rozmowy

- temat

- konsultant prowadzacy rozmowe
- tre$¢ rozmowy

- ankieta NPS (pytania wraz z odpowiedziami klienta)

Powigzane wymagania

SYS/WF.036

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.040

Nazwa wymagania

Udostepnienie archiwum rozméw — konsultanci

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki
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Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie weryfikacji wczesniejszych rozméw z klientem niezbedne w
przypadku sprawy reklamacyjnej lub odwotania sig klienta do wczesniej
prowadzonej rozmowy.

System powinien udostepnia¢ konsultantom archiwum wszystkich rozméw

Opis wymagania chat prowadzonych przez nich samych jak i innych konsultantow.
SYS/WF.036

Powiazane wymagania
SYS/WF.041

Unikalny
wymagania

identyfikator

Nazwa wymagania

Wyszukiwanie konwersacji w archiwum.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Skrocenie czasu rozmowy z klientem w przypadki kiedy konieczne jest
odwotanie sie do wczesniej prowadzonej rozmowy.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ konsultantom wyszukiwanie w archiwum po
"stowie klucz". Odnalezione w archiwum stowo powinno by¢ pod$wietlone.

Powiazane wymagania

SYS/WF.036
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Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.042

Nazwa wymagania

Monitoring rozméw — administrator

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Realizacja celéw zarzadczych.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢, uzytkownikowi o roli administrator, podgladu
prowadzonych aktualnie przez konsultantéw rozmdw w czasie rzeczywistym.

Powiazane wymagania

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.043

Nazwa wymagania

Zarzadzanie ruchem - dashboard

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne
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Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Niezbedno do realizacji celéw zarzadczych.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢, uzytkownikowi o roli administrator, podglad:
- listy aktywnych uzytkownikéw
- listy prowadzonych aktualnie rozmoéw

- kolejki oczekujacych w kolejce klientéw dla kazdej z kolejek obstugowej

Powigzane wymagania

Unikalny
wymagania

identyfikator

SYS/WF.044

Nazwa wymagania

Podglad ruchu na kolejce obstugowe;.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

SHOULD

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja pracy konsultantow.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ kazdemu z konsultantéw podglad listy
uzytkownikdw ich statusie oraz czasie, w jakim status jest aktywny.

Powiazane wymagania
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Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.045

Nazwa wymagania

Informacja o zrédle kontaktu klienta.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki.

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

SHOULD

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie nawigowania klienta po stronach www EOB.

Opis wymagania

W systemie powinna by¢ widoczna informacja na jakiej podstronie (www)
klient obecnie sie znajduje.

Powigzane wymagania

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.046

Nazwa wymagania

Historia poprzedniej konwersacji w oknie chat.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST
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Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja pracy konsultantéw, brak konieczno$ci wyszukiwania
poprzedniej rozmowy z klientem w przypadku, w kt6rym obecna jest jej
kontynuacja.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ konsultantowi podglad historii ostatnie]
konwersaciji klienta w oknie chat.

Rozwigzanie analogiczne jak w komunikatorach online gdzie historia
konwersacji widoczna jest nad aktualnie prowadzong rozmowa.

Powiazane wymagania

SYS/WF.036

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.047

Nazwa wymagania

Statusy aktywnosci konsultantéw.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Niezbedne z punktu widzenia zarzadzania ruchem na kolejkach obstugowych.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ zmiane statusu konsultantow:
- niezalogowany (konsultant nie jest zalogowany do systemu)

- oczekiwanie na rozmowe / dostepny (konsultant jest zalogowany ale nie
prowadzi konsultacji)

- prowadzenie rozmowy (konsultant jest zalogowany, prowadzi konwersacje z
klientem)

- przerwa (konsultant jest zalogowany, nie jest dostepny dla klientow)

- nieaktywny (np. Wycofanie na przerwe)
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Powigzane wymagania

SYS/WF.044 ; SYS/WF.049 ; SYS/WF.048 ; SYS/WF.050

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.048

Nazwa wymagania

Automatyczna zmiana statusu konsultanta

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Niezbedne z punktu widzenia zarzadzania ruchem na kolejkach obstugowych.

Opis wymagania

Status konsultanta powinien zmienic sie automatycznie w przypadku zmiany
rodzaju aktywnos$ci konsultanta:

- zalogowania do systemu
- wylogowania z systemu
- podjecia rozmowy

- zakoniczenia rozmowy

Powigzane wymagania

SYS/WF.047

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.049

Nazwa wymagania

Manualna zmiana statusu przez konsultanta
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Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Niezbedne w zwigzku z przepisami Kodeksu Pracy — wycofanie sie na
przerwe.

System powinien umozliwia¢ reczng zmiane statusu przez konsultanta (np. W

Opis wymagania przypadku wycofania si¢ na przerwe, awarii).
SYS/WF.047

Powiazane wymagania
SYS/WF.050

Unikalny
wymagania

identyfikator

Nazwa wymagania

Zmiana statusu konsultanta przez uzytkownika o roli administrator.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Niezbedne z punktu widzenia zarzadzania ruchem na kolejkach obstugowych.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ zmiane statusu konsultantom przez uzytkownika
o roli administrator - zbiorczo i indywidualnie.
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Powigzane wymagania

SYS/WF.047

SYS/WF.051
Unikalny identyfikator
wymagania
Nazwa wymagania Dashboard zarzadczy

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie zarzadzania ruchem na kolejkach obstugowych.

Opis wymagania

System powinien udostepniaé, uzytkownikowi o roli administrator, panel
zarzadzania czasem pracy konsultantdw umozliwiajacy:

- widok biezaco prowadzonych rozméw (mozliwo$¢ podgladu w rozmowe w
czasie rzeczywistym)

- podglad statusdw wszystkich konsultantow
- zmiane statusu wszystkim konsultantom

- podglad aktywnosci konsultanta w okreslonych przedziatach czasu

Powigzane wymagania

SYS/WF.047
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SYS/WF.052
Unikalny identyfikator
wymagania
Nazwa wymagania Zarzadzanie uprawnieniami
Autor wymagania Mateusz Krajewski
Wiasciciel biznesowy Wojciech Godlewski, Michat Senwicki
Rodzaj wymagania Funkcjonalne
Priorytet MUST
Uzasadnienie priorytetu Umozliwienie zarzadzania ruchem na kolejkach obstugowych.
Opis wymagania System powinien udostepniaé, uzytkownikowi o roli administrator zarzadzanie
kontami uzytkownikéw w zakresie:
- dodawanie i usuwanie kont
- przypisywanie skill-éw do kont uzytkownikdw
Powiazane wymagania SYS/WF.053

SYS/WF.053
Unikalny identyfikator
wymagania
Nazwa wymagania Zarzadzanie skill-ami
Autor wymagania Mateusz Krajewski
Wiasciciel biznesowy Wojciech Godlewski, Michat Senwicki
Rodzaj wymagania Funkcjonalne
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Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Umozliwienie zarzadzania ruchem na kolejkach obstugowych.

Opis wymagania

System powinien umozliwia¢ , uzytkownikowi o roli administrator, zarzadzanie
skill-ami w zakresie:

- definiowanie skill-6w (dodawanie, usuwanie)

- przypisywanie skill-ow do kont konsultantdw i do kolejek obstugowych

Powigzane wymagania

SYS/WF.052 ;

Unikalny identyfikator
wymagania

SYS/WF.054

Nazwa wymagania

Komunikat o braku dostepnosci konsultantow.

Autor wymagania

Mateusz Krajewski

Wiasciciel biznesowy

Wojciech Godlewski, Michat Senwicki

Rodzaj wymagania

Funkcjonalne

Priorytet

MUST

Uzasadnienie priorytetu

Optymalizacja zarzadzaniem ruchem na kolejkach obstugowych.

Opis wymagania

W przypadku braku dostepnych konsultantow do ktérych mozna przypisaé
konwersacje, w oknie chat powinien automatycznie wySwietlaC si¢ komunikat z
tq informacjq i linkiem odsytajacym do formularza online na stronie www.
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Powigzane wymagania
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