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1. Czym jest Genesys Cloud CX?

Genesys Cloud CX to kompleksowa, wielokanatowa, w petni chmurowa platforma stuzaca do
zaawansowanej komunikacji i zarzadzania Centrum Obstugi mieszkanca.

Genesys Cloud CX oparty jest o wiodgca technologie chmurowg Amazon Web Services (AWS) i zapewnia
wszystko, co niezbedne do zagwarantowania wyjatkowej jakosci ustug dla mieszkanca za posrednictwem
jednolitego, kompletnego systemu. Prezentowane rozwigzanie obejmuje ustugi gtosowe z automatyczna
dystrybucjg pofaczen (ACD — Automatic Call Distribution), poczte e-mail i czat internetowy z petng
transkrypcjg i wykrywaniem tematéw - mozliwych do samodzielnej konfiguracji przez uzytkownikow
systemu, interaktywng obstuge gtosowg (IVR), nagrywanie multimediéw, raportowanie, informacje
zarzadzania (MI) w czasie rzeczywistym, zarzgdzanie jakoscig, zarzagdzanie pracownikami (WFM), petng
obstuge potaczen wychodzacych - gtosowych, mailowych, sms, wielojezyczne srodowisko pracy

uzytkownika oraz tatwg integracje z zewnetrznymi systemami np. CRM, ERP, EOD i inne.

e Genesys Cloud CX Collaborate - to funkcjonalno$¢ platformy zawierajgca dane na temat ludzi
w miejscu pracy oraz oferujgca sposoby kontaktu z nimi, takie jak wewnetrzny czat, wideo
i udostepnianie dokumentéw.
e Genesys Cloud CX Communicate - dodaje funkcje telefoniczne do obszaru Collaborate,
dzieki czemu staje sie ona zunifikowanym rozwigzaniem komunikacyjnym. Obejmuje funkcje takie
jak telefon, poczta gtosowa, potgczenia konferencyjne i przetgczanie rozmoéw.
Platforma Genesys Cloud CX zapewnia podstawowa architekture dla wszystkich ustug. Posiada miedzy
innymi wszystkie interfejsy programistyczne, na ktorych oparte sg aplikacje przegladarkowe, mobilne,

telefoniczne i aplikacje na komputery PC.
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2. Prawdziwie elastyczna chmura

Platforma Genesys Cloud CX opiera sie na ustugach Amazon Web Services i automatycznie dostosowuje
sie do potrzeb Urzedu, dzieki czemu moce obliczeniowe ani zasoby platformy w chmurze nigdy nie
wyczerpujg sie. Na przyktad, jesli system monitorowania chmury wykryje nagty wzrost ruchu,
automatycznie zgtasza zgdanie wiekszej mocy obliczeniowej, aby obstuzy¢ wystepujace zapotrzebowanie.
Pomysl o tym, jak o swojej wtasnej wirtualnej maszynie na zgdanie. Gdy nastepnym razem dodasz nowg
lokalizacje lub gdy wystapi skok liczby potgczen, nie bedziesz musiat prosi¢ o reczne dodanie kolejnych
serwerdw, co w porownaniu z tradycyjnym rozwigzaniem chmurowego hostingu zaoszczedzi ci tygodnie

oczekiwania.

A. Dostepnosc regionalna
Aplikacja Genesys Cloud CX jest dostepna miedzy innymi na terenie EOG w lokalizacjach:

e UE (Irlandia)
e UE (Frankfurt)

B. Wysoka dostepnosc

Kazdy region Genesys Cloud CX sktada sie z co najmniej trzech stref dostepnosci (centrow danych),
w ktérych ustugi Genesys Cloud CX dziatajg w trybie active-active, zatem system dziata w wysokiej
dostepnosci (HA). System cechuje sie redundancjg (nie ma koniecznos$ci stawiania drugiego serwera
telekomunikacyjnego). Kazda ze stref posiada osobne zasilanie, fgcznos¢ przez sie¢ szkieletows i
replikowang pamiec danych, a takze jest fizycznie odseparowana od pozostatych srodowisk. Genesys

Cloud CX gwarantuje dostepnos¢ systemu 24h na dobe przez caty rok na poziomie 99,99%.

C. Korzystanie z Genesys Cloud CX w wielu miejscach

Platforma Genesys Cloud CX jest w petni oparta na chmurze, co oznacza, ze nie jest zwigzana z zadng
konkretng lokacjg fizyczng. Uzytkownik systemu bedzie korzystat z tych samych funkcji bez wzgledu na ich
fizyczne potozenie (czy przynaleznosci do danego regionu). Oprogramowanie jest jednolite dla wszystkich
uzytkownikow systemu. Dodatkowo takie rozwigzanie powoduje to, ze nie ma znaczenia miejsce pracy

uzytkownika (dom czy biuro).
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Platforma Genesys Cloud CX oferuje jeden interfejs uzytkownika stuzacy do korzystania z systemu

i zarzadzania nim, ktory jest opary o role i uprawnienia.

D. Sieciowy interfejs uzytkownika

Platforma Genesys Cloud CX jest w 100% oparta na modelu sieci, co obejmuje funkcje projektowania
przeptywu potaczen (IVR), i wykorzystuje technologie takie jak HTML5, co oznacza zero instalacji
oprogramowania po stronie uzytkownika — do uzyskania dostepu do dowolnej funkcji potrzebna jest
wytgcznie przegladarka, ktéra moze nawet stac sie telefonem dzieki naszej najnowszej platformie

wykorzystujgcej WebRTC (wyjatkiem sg narzedzia do nagrywania pulpitow).
E. Stafe aktualizacje

System jest aktualizowany w cyklach tygodniowych. Oznacza to, ze klient korzysta ze stale aktualnego
systemu, bez ponoszenia dodatkowych kosztéw za upgrade systemu. Dzieki architekturze opartej na
mikroserwisach mozemy zaktualizowac system bez potrzeby jego wytaczania czy zatrzymania oraz
wdrozenia nowych funkcjonalnosci lub poprawek bez potrzeby przerywania pracy, tak aby nie wptyneto to

negatywnie na uzytkownika systemu czy mieszkanca.

System jest stale monitorowany i testowany pod wzgledem jego stabilnosci i bteddow tak, aby dostarczyc
produkt najwyzszej jakosci. Wykryte btedy naprawiamy w ten sam sposdb co aktualizacje zachowujac

ciggtosé pracy.
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3. Bezpieczenstwo i certyfikaty

W Genesys podchodzimy do bezpieczenstwa i zgodnosci chmury niezwykle powaznie. Posiadamy
specjalny zespot ds. bezpieczenstwa chmury, ktéry zawsze stosuje najnowsze i najlepsze praktyki, a takze
gwarantuje, ze aplikacja, infrastruktura i pracownicy Genesys Cloud CX zawsze korzystajg z najbardziej
aktualnych proceséw i standardéw. Polityka i procedury w zakresie bezpieczeristwa i zgodnosci zostaty

udokumentowane w naszym centrum zasobow: https://help.myGenesys Cloud CX.com/articles/about-

security/.

Stosowane przez nas mechanizmy kontroli bezpieczeristwa i operacji sg oparte na branzowych
standardach i posiadajg certyfikaty zgodnosci z wytycznymi ISO 27001, ISO 9001, HIPAA, PCl Service
Provider Level 1 oraz SSAE16 Service Organization Control (SOC).

Platforma Genesys Cloud CX korzysta z infrastruktury ustug Amazon Web Services (AWS).

Ustugi AWS sg zgodne z nastepujgcymi dokumentami zgodnosci i/lub certyfikatami: ISM, ASD, I1SO
9001:2008, ISO 27001:2013, ISO 27018:2014, ISO 27017:2015, Multi-Tier Cloud Security Standard Level-3
(CSP).

Ustugi AWS czesto przechodzg rowniez audyty SOC 3. Kopie certyfikatéw i raportow z audytow AWS
dostepne sg w serwisie AWS pod adresem:

http://aws.amazon.com/compliance/published-certifications
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https://help.mypurecloud.com/articles/about-security/
https://help.mypurecloud.com/articles/about-security/
http://aws.amazon.com/compliance/published-certifications

4. Architektura
A. tacznosc

Coraz powszechniejsze na rynku ustug chmurowych jest uzywanie przez organizacje wtasnych urzadzen w
pracy (BYOD - ang. Bring Your Own Device) i stale wzrasta zapotrzebowanie na chmury osobiste (BYOC -

ang. Bring Your Own Cloud).

Opcje potgczen telefonicznych Genesys Cloud CX oferujg wygode i elastycznos¢. Dostepne sg nastepujgce

opcje:

e BYOC Premises (Bring Your On Cloud Premises) — hybrydowe rozwigzanie, w ktorym klienci

terminujg potgczenia SIP trunk na dostepnych na miejscu urzadzeniach Genesys Cloud CX Edge.
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e BYOC Cloud — Rozwigzanie oparte w 100% na chmurze, w ktérym klienci terminujg przez Internet
potagczenia SIP trunk od swojego operatora chmury lub z dostepnego na miejscu sprzetu

w zasobach Genesys Cloud CX Media Tier opartych na ustugach AWS.
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o Genesys Cloud CX Voice — Rozwigzanie oparte w 100% na chmurze wykorzystujgce ustugi

telefoniczne dostarczane przez Genesys Telecom. Jest to kompletna ustuga dostarczana przez

Genesys.
B. Mikroserwisy

e Genesys Cloud CX oparty jest na architekturze mikroserwiséw umieszczonych w chmurze AWS,
co pozwala na praktycznie nieograniczong dostepnosc i skalowalnos$é zasobow. W przypadku
uruchomienia dodatkowy uzytkownikdéw czy zasobdw jest to uruchamiane w prosty sposob, po

prostu dotgczajac kolejnych uzytkownikow.

C. Obstuga telefonow
Genesys Cloud CX obstuguje nastepujace punkty koncowe:

e Zarzadzane telefony SIP — To modele telefondw (hardphone), ktére mozna skonfigurowac za
posrednictwe Genesys Cloud. okreslone modele Polycom i Audiocodes mogg by¢ w petni
zarzadzane i obstugiwane za pomocg narzedzia do administrowania siecia.

e Niezarzadzane telefony SIP — telefony SIP innych producentéw moga by¢ uzywane, ale nie sg
obstugiwane i nie mogg by¢ zarzadzane zdalnie.

e Aplikacja telefoniczna SIP — aplikacja telefoniczna SIP na platformie Genesys Cloud CX instalowana
na komputerze PC uzytkownika z systemem Windows.

o Telefon WebRTC — punktem koricowym jest przeglagdarka. Instalacja nie jest wymagana! Obstuguje

rowniez kodek Opus dostosowujacy jakos$¢ potgczenia do warunkow sieciowych.
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5. Numer zdalny — pozwala uzytkownikom na korzystanie z telefonu komadrkowego lub
stacjonarnego jako punktu koricowego. Wielokanatowa platforma obstugi mieszkarnca - funkcjonalnosci

6. Jako Globitel jestesmy w stanie takze dostarczy¢ petng numeracje

A. Interaktywna obstuga gtosowa (IVR) i automatyczna obstuga potgczen

Platforma Genesys Cloud CX zapewnia intuicyjny, w petni funkcjonalny system interaktywnej obstugi
gtosowej (IVR) i narzedzie do projektowania przeptywu potgczen. Jest ono w 100% dostepne przez
Internet i pozwala na projektowanie ztozonych przeptywdw potgczen za pomocg przeciggania i
upuszczania obiektow (drag & drop).

Funkcja projektowania IVR pozwala na ptynne pobieranie danych z IVR na potrzeby platformy Self-Service

lub aby przekierowaé potgczenie w oparciu o pozyskane informacje o dzwonigcym.

IVR jako narzedzie przeptywu potgczen jest dostepne z poziomu dowolnego urzadzenia z przegladarka.
Oznacza to, ze administrator przeptywu potgczern moze dokonywac zmian z dowolnego miejsca,

co jest przydatne na przyktad w przypadku zdarzen o charakterze masowym lub nagtym: awarii, klesk
zywiotowych, wtedy, kiedy trzeba dodac¢ wiadomos¢ IVR, aby poinformowac dzwonigcych mieszkarncéw

o mozliwym opdznieniu w obstudze lub dostepnosci konsultantéw.

B. Potaczenia konferencyjne

Interfejs Genesys Cloud CX umozliwia szybka i tatwg konfiguracje potgczen konferencyjnych, co pozwala
na elastyczne planowanie spotkan lub dodawanie pracownikéw do potgczen. Platforma obstuguje rowniez
szybkie potgczenia konferencyjne wideo (WebRTC) z funkcjg udostepniania ekranu. Jest to mechanizm
utatwiajgcy realizacje potrzeb dzwonigcego mieszkanca, jezeli dany konsultant nie posiada wystarczajgcej

wiedzy do zatatwienia sprawy.

C. Automatyczna dystrybucja potfaczen (ACD)

Funkcja automatycznej dystrybucji potagczen (ACD) platformy Genesys Cloud CX dynamicznie dopasowuje
interakcje z mieszkancem (potgczenia, czaty, poczte e-mail, wiadomosci z komunikatoréw, oddzwanianie
oraz wiadomosci bezposrednie w mediach spotecznosciowych) do konsultanta o okreslonej wiedzy lub
kompetencjach. ACD przetwarza wszystkie przychodzace interakcje i przydziela je konsultantom w oparciu

O:
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e Jezyki kompetencje wymagane przez mieszkanca
e Kompetencje i jezyki dostepnych konsultantéw
e Maksymalng liczbe interakcji dozwolonych dla dostepnych konsultantow

e Wiasne kryteria oceny i przekierowywania potgczen oczekujgcych

Poziomy kompetencji okreslic mozna tak, by uzyskaé wyzszy stopien szczegdtowosci i upewnic sie,
ze dzwonigcy zostanie pofgczony z odpowiednim konsultantem w oparciu o jego kompetencje i ich
poziom. Istnieje réwniez mozliwo$¢ dodania priorytetéw przy kazdym potgczeniu w oparciu o okreslone

informacje zgromadzone w systemie IVR.
Sposoby routingu potgczen dostepne w systemie:

a. Routing potfaczen, czyli dopasowanie interakgji (i/lub) mieszkarica do najlepszego specjalisty.
Przez interakcje rozumiemy voice, chat, sms, email. System oferuje rézne sposoby routingu
interakcji:

e Standardowy - kierowane potgczenie do nastepnego wolnego agenta z uwzglednienie metody
oceny.

e Routing predykcyjny — kierowanie potgczenia w oparciu o analize Al by dopasowac
najlepszego agenta do interakgji.

e Preferowany agent — kierowanie potgczenia do wskazanej grupy agentéw.

e Tarczowy - kieruje do wskazanej grupy agentéw posiadajgcych okreslone umiejetnosci,
a gdy ci s niedostepni poszerza pule agentéw

e Warunkowy routing grupowy — rozszerza grupy agentéw z roznych kolejek bazujac na
warunkach i grupach agentéw.

b. Metody scoringu potaczenia:

e Ocena konwersacji: polega kombinacji czasu podjecia potgczenia i priorytetu jego obstugi.
e Priorytet konwersacji: polega na poréwnaniu dwdch priorytetow potgczen “wpadajgcych”
do obstugi w tym samym czasie

c. Metody oceniania potgczenia:

c.1. Najlepsze dostepne umiejetnosci:

e Bierze pod uwage wszystkich dostepnych agentow/konsultantéw analizujgc czas od
ostatniego pofaczenia
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e 7 tych agentdéw/konsultantéw bierze pod uwage tych, ktorzy spetniajg wszystkie wymagane
umiejetnosci, a takze posiadane kompetencje merytoryczne dla danej kolejki

e Oblicza $rednig ze wszystkich posiadanych umiejetnosci oraz kompetencji merytorycznych
i kieruje potaczenie do agenta z najwyzszg Srednia.

c.2. Najlepsze dopasowanie umiejetnosci: bierze pod uwage wszystkich agentow
posiadajgcych wszystkie wymagane umiejetnosci i kieruje do agenta, ktéry czeka najdtuzej od
ostatniej interakcji.

c.3. Najdtuzej oczekujgcy: kieruje potgczenie pomijajgc umiejetnosci i kieruje do najdtuzej
oczekujgcego.

d. Wiele typow interakcji

W zaleznosci od ustawien konsultanci mogg obstugiwac wiele interakcji roznego typu w tym samym czasie.
Na przyktad konsultant moze obstugiwacé dwa czaty jednoczesnie lub odbierac potgczenia podczas

rozmowy na czacie. Kazda interakcja wyswietlana jest osobno na liscie aktywnych interakcji.

Interakcje gtosowe mogg obejmowac przychodzace potaczenia od mieszkarncéw, na przyktad dotyczagce
pomocy technicznej lub potgczenia wychodzgce w ramach kampanii informacyjnych urzedu kierowanych
do wiekszej grupy mieszkancow.

Widget czatu pozwala mieszkarncowi porozmawiac z konsultantem bezposrednio z poziomu serwisu
internetowego.

Wiadomosci e-mail sg kierowane przez ACD, podobnie jak potgczenia i czaty, przy wykorzystaniu tych
samych metod routingu i oceny w oparciu o kompetencje, jezyk, priorytet i obcigzenie konsultantow. W
systemie standardowo mozna zdefiniowadé do 2 domen i 100 adreséw e-mail.

Konsultanci mogg odpowiadac na wiadomosci z komunikatordw, takich jak Messenger (czat) i SMS,
Facebook Messenger, X (Twitter) Direct Message, Instagram Direct, WhatsApp Messenger lub innego
dowolnego komunikatora za pomocg integracji poprzez Open Messaging.

Wiadomosci sg asynchroniczne co pozwala na przeprowadzenie rozmowy z klientem jak w przyktadzie —
uzytkownik wysyta dwie wiadomosci, otrzymuje odpowiedz od konsultanta, a pare godzin pdzniej wysyta
kolejne dwie wiadomosci. W takim wypadku Genesys Cloud CX traktuje te wiadomosci jak czes¢ tej samej
konwersacji. Korzyscig w takim wypadku jest tez préba przekierowania takiej interakcji do tego samego

uzytkownika z zachowaniem historii po obu stronach bez potrzeby dodatkowego logowania sie na stronie.
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Mieszkaniec moze poprosi¢ o oddzwonienie, jesli konsultant nie jest dostepny w danym momencie —
zatozenie tak zwanego: CallBacka. W centrach obstugi mieszkarnca funkcja oddzwaniania stanowi pomoc
dla zapracowanych konsultantéw, a takze dodatkowy poziom ustugi dla mieszkancéw, ktérzy czekajg na
potfaczenie.

Klienci mogg réwniez umiesci¢ w swoim serwisie internetowym widget, ktéry pozwala uzytkownikom
zaplanowac oddzwonienie do mieszkanica.

Istnieje takze mozliwos¢ zostawienia wiadomosci na poczcie gtosowej, gdy przeptyw potaczen (IVR) zostat
skonfigurowany tak, by dzwonigcy mogli zostawic¢ takg wiadomos$¢ zamiast potgczenia z konsultantem

w sytuacjach takich jak zamknieta lub przepetniona kolejka z dtugim czasem oczekiwania. Po nagraniu

wiadomosci Genesys Cloud CX przekierowuje jg do dostepnego konsultanta w okreslonej kolejce.

Funkcja wspdlnego przegladania (cobrowsing) pozwala na wspdlne przegladanie, nawigowanie,
uzupetnianie pdl w serwisie internetowym dla mieszkanca, dzieki czemu uzytkownik moze udzieli¢ pomocy
mieszkancowi w bardziej spersonalizowany i bezposrednio sposdb.

Pozwala to mieszkaricom widzie¢ strone oraz miejsca, w ktorych uzytkownicy nawigujg i wybierajg
odpowiednie opcje. System posiada dwa warianty rozwigzania: cobrowsing (pozwala na przejecie kontroli
nad strong u mieszkanca, ale tylko za jego zgodg), lub screensharing, pozwalajgcy tylko na podglad danej
strony, po ktérej nawiguje mieszkaniec. Rozpoczecie sesji wspotprzeglagdania dostepna jest z poziomu

pofaczenia gtosowego jak i czatu osadzonego bezposrednio na stronie www.

D. Interakcje wychodzgce

W czasie kampanii wykorzystujgcych potgczenia wychodzgce konsultanci Urzedu dzwonig do
uzytkownikéw z danej listy wedtug okreslonych zasad. Potgczenia sg wykonywane w oparciu o informacje z
listy kontaktow.

W kampaniach czesto wykorzystywany jest skrypt okreslajgcy to, co robi konsultant. Skrypt ten wyswietla
informacje o potgczeniu, kliencie i kampanii w oparciu o zdefiniowane zachowania. Konsultanci zbieraja
lub modyfikujg informacje, i aktualizujg liste kontaktéw. Funkcja potgczen wychodzacych utrzymuje
wydajnos¢ pracy konsultantdow na wysokim poziomie, a jednocze$nie znaczgco ogranicza przestoje

w pracy.
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Dla kampanii wychodzgcych gtosowych mozna zdefiniowac nastepujgce sposoby wybierania potgczen dla

uzytkownika (dialer):

e Preview: wydzwanianie z podglagdem rekordu na ekranie konsultanta. Konsultant decyduje, kiedy
zadzwoni¢ do mieszkanca.

e Progressive: w tym trybie system automatycznie wydzwania do klienta wybierajgc jeden numer
dla kazdego wolnego agenta.

e Power: dla kazdego wolnego agenta wydzwaniane jest kilka rekordow zwiekszajgc skutecznosé
dodzwonienia.

e Predictive: naddzwanianie potgczen oparte o algorytm, ktory przewiduje, kiedy dany agent
zakonczy potgczenie i wtedy podaje do niego potgczenie.

e Bez udziatu agenta: automatyczne wydzwanianie do klienta bez udziatu agenta.

Oproécz kampanii wychodzacych gtosowych w systemie mozna zdefiniowac nastepujgce kampanie

cyfrowe:

e Masowy SMS do klientéw w oparciu o szablon.

e Masowy e-mail w oparciu o multimedialny szablon.

E. Historia kontaktu - podréz mieszkanca (Customer Journey)

Funkcja ,podrdzy mieszkanca” (Customer Journey) platformy Genesys Cloud CX to doskonaty sposdb
monitorowania historii interakcji z mieszkaricem we wszystkich kanatach.

Umozliwia ona konsultantom szybki powrdt do wezesniejszej interakcji w celu sprawdzenia, o czym
rozmawiano. Dzieki temu doswiadczenie mieszkanca jest zawsze takie samo bez wzgledu na kanat
komunikacji, a czas obstugi ulega optymalizacji dzieki temu, ze konsultant ma tatwy dostep do informac;ji

i historii mieszkanca. W tym przyktadzie konsultant odbiera potgczenie od dzwonigcego, ktory zostat
zidentyfikowany przez system jako istniejgcy kontakt zewnetrzny. Za jednym kliknieciem wyswietla

on wszystkie poprzednie interakcje, ich typ i rezultat, a takze moze wybrac¢ dowolng z nich, aby odtworzy¢

jej szczegoty. Dodatkowg funkcjonalnoscia jest Zaangazowanie Predykcyjne.

F. Zaangazowanie predykcyjne
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To narzedzie oparte o Al, ktére analizuje zachowania mieszkarnca odwiedzajgcego serwis www
i pozwalajgce na spersonalizowanie jego zaangazowania i osiggniecie odpowiedniego wyniku.

W sktad narzedzia wchodza:

1. Sledzenie (tracking) aktywnosci mieszkarica na stronie www pomaga w zrozumieniu zachowan
i potrzeb klientow oraz efektywnosci witryny www.
2. Segmentacja mieszkarica pod wzgledem wspdlnych zachowan i cech, na podstawie, ktérych

mozna zaplanowac akcje angazujgce aktywnosci (np. pokazanie okna czatu)

G. Nagrywanie i monitorowanie jakosci

Platforma Genesys Cloud CX standardowo oferuje petne, oparte na regutach, nagrywanie we wszystkich
kanatach z petnym szyfrowaniem i zarzgdzaniem kluczami szyfrujgcymi, w tym nagrywanie gtosu podczas
odtwarzania IVR. Genesys Cloud CX obejmuje takze narzedzia Branzy Kart Ptatniczych (PCl), ktore
pozwalajg naszym mieszkarncom spetni¢ wymogi PCl, takie jak bezpieczna pauza (nagrywanie wstrzymane
przez konsultanta tak aby nie pozna¢ poufnych danych np. karty ptatniczej) i sterowana zdarzeniami
bezpieczna pauza oparta na naszym API. Uzytkownicy mogg oznaczac nagrania, aby tatwo odnalez¢
okreslong czes$¢ bez koniecznosci wyszukiwania. Nagrania, jak rowniez interakcje na zywo, mozna ocenic

korzystajgc z formularza oceny. (szczegdtowo opisacé zagadnienie)

a. Monitorowanie Jakosci

Monitorowanie Jakosci dziata na wielu ptaszczyznach:

e Nagrywanie i odstuch interakcji (w tym takze nagranych pulpitéw) — na podstawie zdefiniowanych
regut

e Monitorowanie interakcji (podstuch), w tym takze czatowych przez Supervisora.
Umozliwia wsparcie konsultanta, takze zdalnie i monitorowanie jego pracy.

e Nagrywanie pulpitdow na podstawie zdefiniowanych regut

o Mozliwos¢ tatwego i wizualnego zdefiniowania formularzy oceny interakcji i pracownika.

e Mozliwos¢ tatwego zbudowania regut losowania interakcji do oceny oraz manualnego
przydzielania interakcji do oceny.

e Mozliwo$¢ zaplanowania spotkania coachingowego bezposrednio w systemie z podtgczeniem

dokumentéw i interakgji.
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e Mozliwos¢ dodawania komentarzy do oceny, ponowng ocene i akceptacje oceny

e  Proces kalibracji formularzy do oceny

e Zaawansowana analityka dotyczaca wykonanych ocen.,

o Mozliwos¢ zbudowania ankiety NPS (z podziatem na promotordéw, detraktoréw i neutralnych),
dla wszystkich interakcji (w tym rozmowy oraz chaty) w raz z dodatkowymi pytaniami oraz regut
pozwalajgcych na wybar, do ktérych klientéw zostanie wystane zaproszenie do wypetnienie
ankiety. Mozliwos¢ dowolnej konfiguracji e-maila z zaproszeniem do wypetnienia ankiety.

e Agregacja i analityka wynikow ankiet dostepna bezposrednio w interfejsie uzytkownika.

Wyniki ankiety dostepne zbiorczo, a poszczegdlne ankiety sg dostepne pod dang interakcja.

e Transkrypcja rozméw w jezyku polskim w czasie zblizonym do rzeczywistego.

e Wykrywanie tematyki interakcji na podstawie zdefiniowanych fraz przez Uzytkownika

W systemie dostepna jest baza wiedzy z mozliwoscig kategoryzowania i etykietowania wpiséw w raz
z petng edycja i formatowanie. Baza wiedzy mozliwa do opublikowania dla mieszkarica bezposrednio

na widgecie czata z wyszukiwarka wspartg Al.

H. Obszary robocze — nowe podejscie do raportow i statystyk.

a. Widoki

Platforma Genesys Cloud CX zostata od poczatku zaprojektowana z myslg o analizie danych i big data.
Dynamiczne widoki pokazujg historyczne i biezgce statystyki centrum obstugi mieszkanca, kolejek,
konsultantéw, interakcji, kampanii wychodzacych, zaplanowanych oddzwonien i zarzgdzania personelem.
Dostepna jest réwniez opcja konfiguracji i personalizacji widoku zgodnie z potrzebami biznesowymi.
Opcja ta pozwala wybrac zakres dat, pokazac i ukry¢ kolumny, wybra¢ typ medioéw oraz filtrowaé wedtug
uzytkownika, kolejki lub szczegdtdw. Statystyki sg takze udostepniane po API, co pozwala na przyktad na

integracje z Bl oraz hurtowniami danych.

Uzytkownik moze zbudowac swdj wtasny obszar roboczy tak, aby jego praca byta najbardziej optymalna.
Poszczegdlne widoki mozna zapisywac, harmonogramowac i eksportowac do wybranego rozszerzenia

plikéw (np. csv, pdf),

Uzytkownik moze zbudowac¢ wtasny widok dashbaordéw (np. do wyswietlania na ekranach) z dostepnych

wskaznikdw z mozliwoscig dodania wtasnych widgetdw zawierajgcych osadzone strony www czy tekst.
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b. Pulpity

Monitoruj biezgcg aktywnos¢ centrum obstugi mieszkarica, w tym poziom ustug, srednig szybkos¢
odpowiedzi, liczbe uzytkownikéw w czasie interakcji i uzytkownikéw oczekujgcych. Wyswietlaj

przydzielone i zakonczone interakcje. Monitoruj oceny i kalibracje potgczen centrum obstugi mieszkanca.

c. Analityczny interfejs programowania platformy (API)

Platforma Genesys Cloud CX oferuje wszechstronny interfejs programowania platformy (API) oparty
na architekturze REST z zestawami narzedzi programistycznych, ktérych mozna uzy¢ do wyswietlenia
wszystkich historycznych informacji raportowania. Jest to szczegdlnie pomocne podczas kompilowania
niestandardowych raportéw lub agregowania danych z wielu systemow w jednym narzedziu analizy
biznesowej. Wiecej informacji uzyska¢ mozna na naszej stronie dla programistéw:

https://developer.myGenesys Cloud CX.com/api/rest/v2/analytics/

Aplikacja zbudowana jest w modelu API-First oznacza to, ze tworzenie interfejsu programistycznego jest
pierwszym krokiem w procesie budowy aplikacji. Pozwala to na dostep do praktycznie kazdej
funkcjonalnosci w systemie z poziomu API. Platforma dostarcza takze szereg narzedzi w tym swagger
potgczony ze srodowiskiem, portal dla developerdw, ktéry zawiera petng dokumentacje techniczng,
wskazowki, tutoriale oraz narzedzia do testowania elementow platformy. Dodatkowo udostepnia
Community dla zarzadzajgcych oraz developerdw, dzieki ktéoremu mozna uzyskac pomoc w konfiguracji

platformy.

Petna dokumentacja systemu jest dostepna online i aktualizowana na biezgco, dzieki czemu uzytkownik

ma dostep do petnej wiedzy.

Bezposrednio w systemie udostepniany jest tak zwany release note co pozwala uzytkownikowi na
zapoznanie sie z wprowadzonymi cotygodniowymi upgrad-ami platformy. System posiada takze ptatng

platforme szkoleniowg dostepng dla uzytkownikdéw.

[. Integracja i dostosowanie

Platforma Genesys Cloud CX obejmuje fabrycznie wbudowane wtyczki do integracji z popularnymi

aplikacjami biznesowymi (np.: Salesforce), co umozliwia wykonywanie zadan, takich jak wyszukiwanie
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informacji o rozmowcy w systemie IVR, automatyczne wyswietlanie informacji o kliencie, lub wyswietlenie

rekordu mieszkanca w systemie CRM, gdy konsultant odbiera potfgczenie.

Budowa aplikacji w modelu API-First pozwala na obszerng integracje z dowolnym systemem, ktéry posiada

klient.

J. Role i uprawnienia

System pozwala na zbudowanie dowolnej liczby rél przez uprawnionego uzytkownika w ramach dostepnej
licencji z poziomu interfejsu uzytkownika. Role sktadajg sie z uprawnien do danych funkcjonalnosci
systemu. Pozwala to na samodzielne zbudowanie restrykcyjnych i odpowiadajgcych danemu klientowi
odpowiednich rél przypisanych do uzytkownika. Jest to takze element bezpieczenstwa, ktory pozwala

na zbudowanie systemu zgodnie z zasadg minimalnych uprawnien dla danego uzytkownika pozwalajgcego

mu na wykonywanie codziennych obowigzkdw.

K. RODO

System jest zgodny z europejskg ustawg dotyczgcg RODO (GDPR). Jako preferowane narzedzie Genesys

Cloud CX dostarcza APl w zakresie praw klienta do dostepu, poprawiania oraz usuwania.
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