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Specyfikacja Ustugi FCC

§ 1 Postanowienia wstepne
Niniejsza Specyfikacja okresla zakres i warunki $wiadczenia przez Dostawce na rzecz Ustugobiorcy Ustugi FCC.
Funkcjonalnosci Ustugi FCC zostaty opisane w Opisie funkcjonalnosci FCC.

§ 2 Definicje

Nastepujgce terminy majg nastepujace znaczenie:

1) Opis funkcjonalnosci FCC — dokument opisujacy oferowane Pakiety, funkcje, moduty i ustugi dodatkowe, stanowigcy zatgcznik nr 1 do
Specyfikacji;

2) Licencja — dostep do Ustugi FCC dla Uzytkownika;

3) Uzytkownik — imienne konto dostepowe do Platformy FCC w postaci loginu o okreslonych Uprawnieniach;

4)  Uprawnienia — jest to zestaw funkcji dostepnych dla Uzytkownika w zaleznosci od rodzaju Uzytkownika (Administrator, Nadzorca,
Agent);

5) Administrator — Uprawnienia polegajgce na dostepie do wszystkich funkcji Ustugi FCC;

6) Awaria — nieprawidtowos¢ w funkcjonowaniu Ustugi FCC, polegajgca w szczegdlnosci na niedostepnosci Ustugi FCC lub jej czesci albo
na funkcjonowaniu Ustugi FCC w sposdb niezgodny z jej przeznaczeniem;

7) Dostepnosc¢— procent czasu w ciggu okresu rozliczeniowego (bez uwzglednienia Wykluczen dostepnosci), w ktérym wszystkie Funkcje
krytyczne Ustugi FCC sg dostepne. Jest ona obliczana nastepujgco: Dostepnosé = [(A-B)-C]/(A-C) x 100%; gdzie A = catkowity czas w
okresie rozliczeniowym, B = czas w okresie rozliczeniowym, w ktdrym Funkcje krytyczne sg niedostepne w wyniku Awarii, C — czas
Wykluczen dostepnosci w okresie rozliczeniowym; przy czym ustalajgc czas w okresie rozliczeniowym bierze sie pod uwage wytgcznie
czas w czasie obstugi serwisowej dla danego poziomu SLA;

8) Woykluczenie dostepnosci — jest to planowany czas poswiecany na planowane prace utrzymaniowe Ustugi FCC, w tym aktualizacje
funkcji, o ktérym Ustugobiorca jest informowany z wyprzedzeniem wskazanym w Regulaminie;

9) Funkcje krytyczne — sg to funkcje biznesowe niezbedne do wykonywania interakcji w czasie rzeczywistym miedzy Ustugobiorcg a jego
klientami. Naleza do nich: wykonywanie potgczen wychodzacych, odbieranie potaczen przychodzacych, obstuga potaczenia
przychodzgcego w IVR, logowanie do Platformy FCC, zgtaszanie gotowosci do przyjecia interakcji, kolejkowanie potgczen i czatéw,
kierowanie potaczen i czatow przychodzacych do Uzytkownikow;

10) Czas Reakcji — okres pomiedzy zgtoszeniem Awarii przez Ustugobiorce a odpowiedzig Dostawcy informujacej o przyjeciu zgtoszenia i
kwalifikacji Awarii zgodnie z odpowiednim priorytetem;

11) Czas Naprawy — okres, w ktérym Dostawca doprowadzi do usuniecia Awarii, liczony od momentu poinformowania Ustugobiorcy o
kwalifikacji Awarii zgodnie z odpowiednim priorytetem.

12) Pakiet — okreslony w Opisie funkcjonalnosci FCC zestaw funkcji, modutéw i ustug dodatkowych Ustugi FCC mozliwy do wyboru przez
Ustugobiorce.

Okreslenia stosowane w Specyfikacji, a niezdefiniowane w niej, majg znaczenia nadane im w Umowie lub Regulaminie.

§ 3 Zakres Ustugi FCC
Szczegbtowy zakres Ustugi FCC udostepnianej przez Dostawce Ustugobiorcy wynika z zamowionego przez Ustugobiorce Pakietu oraz ustug
dodatkowych wskazanych w Zaméwieniu dotyczacym Ustugi FCC.
Zawartos¢ Pakietdw okreslona jest w Opisie funkcjonalnosci FCC stanowigcym zatacznik nr 1 do Specyfikacji.
W przypadku korzystania przez Ustugobiorce z Ustugi FCC na réznych domenach, postanowienia Specyfikacji stosuje sie do kazdego
Zamdwienia Ustugi FCC odrebnie.

§ 4 Procedura wiaczenia Ustugi FCC
Dostawca rozpoczyna swiadczenie Ustugi FCC w Dniu Uruchomienia okreslonym w Zamdwieniu.
Strony moga uzgodni¢ przesuniecie Dnia Uruchomienia na date wczesniejszg lub pdzniejsza niz Dzien Uruchomienia wskazany w
Zamédwieniu (jednak nie pdzniejszg niz 14 dni od uzgodnionego Dnia Uruchomienia). Uzgodnienia te mogga by¢ dokonane droga mailowa z
wykorzystaniem adresdw e-mail wskazanych w Zaméwieniu. Przesuniecie Dnia Uruchomienia na termin pdzniejszy niz 14 dni wymaga
aktualizacji Zamowienia na zasadach opisanych w Regulaminie. W przypadku braku porozumienia Stron w postaci aktualizacji Zamdéwienia
pomimo ztozenia przez Ustugobiorce wniosku o przesuniecie Dnia Uruchomienia na termin pdzniejszy niz 14 dni, Dostawca rozpoczyna
Swiadczenie Ustugi FCC najpdzniej w terminie 14 dni od uzgodnionego Dnia Uruchomienia.
W przypadku aktualizacji Zamdwienia polegajacej na dodaniu kolejnych Pakietdw Ustugi FCC, stosuje sie postanowienia ust. 1i 2 powyzej.
Dostawca potwierdza drogg mailowa Ustugobiorcy Dzien Uruchomienia Ustugi FCC.
Po zawarciu Zamodwienia obejmujacego pierwsze uruchomienie Ustugi FCC Dostawca przystepuje do niezbednych prac przygotowawczych
w celu udostepnienia Platformy FCC Ustugobiorcy, w szczegélnosci tworzy konto Administratora.
W przypadku pierwszego uruchomienia Ustugi FCC, w Dniu Uruchomienia Ustugi FCC Dostawca przekazuje Ustugobiorcy dane dostepowe
Administratora do FCC, przesytajac na adres e-mail Administratora (bedacy jednoczesnie loginem) link aktywacyjny. Administrator ustawia
hasto dostepowe do konta po wejsciu w link aktywacyjny.
Pozostate konta Uzytkownikdéw tworzone sg przez Administratora przypisujgcego im okreslone Uprawnienia, chyba ze Strony ustalg inacze;j.

§ 5 Zasady swiadczenia Ustugi FCC
Login do konta tworzony jest wedtug schematu: [nazwa uzytkownika]@domena-ustugobiorcy.
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Ustugobiorca moze utworzy¢ dowolng liczbe Uzytkownikéw o dowolnych Uprawnieniach. Jednoczesne korzystanie z Platformy FCC mozliwe
jest przez taka liczbe Uzytkownikow, ktdra odpowiada liczbie Licencji wskazanej w Zamowieniu.

Jeden Uzytkownik moze by¢ zalogowany jednoczesnie wytgcznie na jednym stanowisku komputerowym.

Ustugobiorca we wtasnym zakresie przekazuje dane dostepowe Uzytkownikow do Platformy FCC upowaznionym przez siebie osobom.
Ustugobiorca odpowiedzialny jest za wtasciwe zabezpieczenie danych dostepowych Uzytkownikéw do Platformy FCC. Ustugobiorca ponosi
odpowiedzialnos$¢ za wejscie przez osoby nieupowaznione w posiadanie danych dostepowych Uzytkownikéw do Platformy FCC.

Dostawca zastrzega sobie prawo rozwijania i aktualizowania Platformy FCC, w celu udoskonalania i optymalizacji jakosci Swiadczonej Ustugi
FCC, w szczegdlnosci przez dodawanie nowych nieodptatnych lub odptatnych funkcjonalnosci obok wskazanych w Opisie funkcjonalnosci
FCC. Dostawca bedzie informowat o aktualizacjach i zmianach FCC poprzez komunikat przekazany Ustugobiorcy w ramach Platformy FCC.
Aktualizacje i rozwijanie Platformy FCC nie zobowigzujg Ustugobiorcy do zakupu nowych funkcjonalnosci, a Ustugobiorca ma zapewnione
prawo korzystania z dotychczasowych funkcjonalnosci.

§ 6 Odpowiedzialnos¢ Dostawcy
Z zastrzezeniem bezwzglednie obowigzujgcych przepisow prawa, wszelka odpowiedzialnos¢ Dostawcy z tytutu niewykonania lub
nienalezytego wykonania zobowigzan dotyczacych Ustugi FCC ograniczona jest do kwoty stanowigcej réwnowartos¢ 12-miesiecznych
naleznosci z tytutu optat abonamentowych z tytutu Ustugi FCC wskazanych w Zamoéwieniu wedtug stanu na dzien zdarzenia skutkujgcego
szkodg Ustugobiorcy.
Dostawca odpowiada za dostepnos¢ Ustugi FCC na zasadach okreslonych w SLA zawartej w Specyfikacji.
Maksymalna wysokos¢ kar umownych wynikajgcych z SLA w skali miesigca nie moze przekroczyé réwnowartosci 1-miesiecznej naleznosci z
tytutu optat abonamentowych za swiadczenie Ustugi FCC wedtug stanu na dany miesigc.
Kary umowne, o ktérych mowa w ust. 3 powyzej, bedg rozliczane po uptywie kazdego okresu rozliczeniowego. Dostawca informuje o kwocie
kar umownych naleznych w danym miesigcu kalendarzowym.

§7SLA
Ustugobiorcy przystuguje standard jakosci ochrony wynikajgcej z SLA zgodnie z wybranym i okreslonym w Zamdwieniu poziomem ochrony
(Standard, Progres, Progres+, Premium).
Dostawca gwarantuje nastepujgcg Dostepnosé, zaleznie od wybranego poziomu ochrony:
1) SLA Standard — Dostepno$¢ 99%
2) SLA Progres, SLA Progres+ - Dostepnos¢ 99,5%
3)  SLA Premium — Dostepnosc¢ 99,9%
Jezeli Dostepnos$¢ spadnie ponizej progdw podanych w tabeli ponizej w dowolnym okresie rozliczeniowym, wowczas Ustugobiorca bedzie
upowazniony do otrzymania okresSlonego kredytu. Kredyt to procent, o ktéry moze zosta¢ pomniejszona optata abonamentowa
Ustugobiorcy dotyczgca Ustugi FCC za jeden okres rozliczeniowy.

SLA Standard SLA Progres, Progres+ SLA Premium
5% kredytu Dostepnos¢ ponizej 99% Dostepnos¢ ponizej 99,5% Dostepnos¢ ponizej 99,9%
10% kredytu Dostepnos¢ ponizej 98% Dostepnosé ponizej 99% Dostepnosé ponizej 99,5%
15% kredytu Dostepnos¢ ponizej 97% Dostepnos¢ ponizej 98% Dostepnos¢ ponizej 99%

Uprawnionym do otrzymania kredytu jest Ustugobiorca, ktéry w danym okresie rozliczeniowym dokonat zgtoszenia Awarii skutkujgcej
spadkiem Dostepnosci ponizej jednego z powyzszych progow (wtasciwego dla obowigzujgcego u tego Ustugobiorcy poziomu SLA), a
nastepnie w terminie do 30 dni od kornca tego okresu rozliczeniowego wnidst o przyznanie kredytu. Jezeli Dostawca w procesie obstugi
whniosku o przyznanie kredytu potwierdzi wystgpienie wskazanego spadku Dostepnosci, wéwczas odpowiedni kredyt zostanie przyznany
Ustugobiorcy na fakturze za kolejny okres rozliczeniowy.
Dostawca swiadczy obstuge serwisowa w poszczegdlnych standardach jakosci ochrony w nastepujgcych godzinach:
1) Standard ,10hx5dni” — obstuga serwisowa $swiadczona jest w Dni Robocze w godzinach od 8.00 do 18.00;
2) Progres ,16hx5dni” — obstuga serwisowa $wiadczona jest w Dni Robocze w godzinach od 6.00 do 22.00;
3) Progres+ ,16hx7dni” — obstuga serwisowa Swiadczona jest przez 7 dni w tygodniu w godzinach od 6.00 do 22.00, z wytaczeniem dni
Swigtecznych w Polsce;
4)  Premium ,24hx7dni” — obstuga serwisowa Swiadczona jest przez 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe.
W czasie obstugi serwisowej Dostawca przyjmuje zgtoszenia Awarii. Czas Reakcji i Czas Naprawy liczone sg w czasie obstugi serwisowe;j.
Ponizej zebrano Czas Reakcji i Czas Naprawy w poszczegdlnych standardach jakosci ochrony:
1) Premium:
a) Critical: Czas Reakcji: 0,5h; Czas Naprawy: 2h;
b) High: Czas Reakcji: 2h; Czas Naprawy: 8h;
c) Medium: Czas Reakgcji: 4h; Czas Naprawy: 3DR;
d) Low: Czas Reakcji: 8h; Czas Naprawy: 7DR
2) Progres+, Progres:
a) Critical: Czas Reakcji: 1h; Czas Naprawy: 5h;
b) High: Czas Reakcji: 4h; Czas Naprawy: NDR;
c¢) Medium: Czas Reakgcji: 6h; Czas Naprawy: 7DR;
d) Low: Czas Reakcji: 8h; Czas Naprawy: 14DR
3) Standard:
a) Critical: Czas Reakcji: 4h; Czas Naprawy: NDR;
b) High: Czas Reakcji: 8h; Czas Naprawy: 7DR;
c) Medium: Czas Reakcji: NDR; Czas Naprawy: 14DR;
d) Low: Czas Reakcji: NDR; Czas Naprawy: 21DR
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gdzie:

1)

2)

3)

Kary umowne naliczane sg wytacznie za niedostepnos¢ Ustugi FCC wystepujgcg w czasie obstugi serwisowej, zgodnie z przystugujacym

DR — oznacza Dzien Roboczy

NDR — oznacza nastepny Dzienn Roboczy
Kary umowne ptatne przez Dostawce na rzecz Ustugobiorcy w razie przekroczenia Czasu Naprawy:

Premium: 1,5% sumy miesiecznych optat abonamentowych za Ustuge FCC, ktdrej dotyczy Awaria, w okresie rozliczeniowym — za kazdg

petng godzine przekroczenia Czasu Naprawy;

Progres, Progres+: 1% sumy miesiecznych optat abonamentowych za Ustuge FCC, ktdrej dotyczy Awaria, w okresie rozliczeniowym —

za kazda petng godzine przekroczenia Czasu Naprawy;

Standard: 1/30 sumy miesiecznych optat abonamentowych za Ustuge FCC, ktérej dotyczy Awaria, w okresie rozliczeniowym — za kazdy

petny dzien przekroczenia Czasu Naprawy.

Ustugobiorcy standardem jakosci ochrony.

§ 8 Awarie
Do zgtaszania Awarii uprawniony jest Ustugobiorca, jak i kazdy Uzytkownik korzystajacy z Platformy FCC.

Kwalifikacja Awarii nastepuje zgodnie z tabelg priorytetow:

Critical

>60% uzytkownikow nie
moze sie zalogowaé

Nie dziata kierowanie
potaczen w wyniku awarii
FCC

Brak potaczen
wychodzacych i
przychodzacych w wyniku
awarii FCC

Brak wysytki/odbioru SMS

Brak wysytki/odbioru
maili

Brak mozliwosci
zgtoszenia gotowosci
przez wiecej niz 60%
uzytkownikow

Nie taduje sie strona
logowania (awaria boxa
lub elementu sieci FTP)

Nie uruchamia sie
webphone u wszystkich
uzytkownikéw

@ +48 222 289 289

High

Wszystkie raporty
zawieszajg sie podczas
generowania

Losowe komunikaty
btedéw u wszystkich
uzytkownikéw

<60% uzytkownikow nie
moze sie zalogowad

Brak mozliwosci edycji
kampanii lub kolejki

Brak mozliwosci
ustawienia klasyfikatora

Brak mozliwosci
uruchomienia integracji
pomimo poprawnej jej
konfiguracji

Problemy ze zmiang
statusu uzytkownika

Losowe wylogowania
wszystkich uzytkownikow

Brak mozliwosci
podtaczenia skrzynek
mailowych

@ ul. Ostrobramska 101a '\@"
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Medium

Btednie zliczana statystyka
w Livemonitoring lub jej
brak

Nie ma mozliwosci
wygenerowania
pojedynczego raportu

Brak mozliwosci zmiany
klasyfikatora

Brak kierowania
niektérych potaczen

Nie moge pobraé
nagrania

Brak mozliwosci
zarzadzania przerwami

Brak mozliwosci resetu
hasta

System nie otwiera
zewnetrznego URL

N

Low

Literéwki w interfejsie

Zle wyswietlany interfejs
uzytkownika

Wsparcie w konfiguracji

Brak widocznosci

obrazkow

Brak dostepu do serwera
FTP

Brak mozliwosci zmiany
opisu kampanii
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Brak tworzenia zgtoszen z
otrzymywanych
wiadomosci e-mail

Awarie mozna zgtasza¢ pod numerem telefonu lub elektronicznie na adres e-mail:

1) Infolinia: + 48 222 289 289 lub +48 222 309 309

2) Infolinia poza godzinami pracy +48 222 289 011

3) e-mail: bok@focustelecom.pl

W trybie opisanym w Regulaminie Dostawca upowazniony jest do zmiany numeru telefonu lub adresu e-mail, pod ktéry nalezy zgtaszaé
Awarie.

Po otrzymaniu zgtoszenia Awarii Dostawca przystepuje do dziatan zmierzajacych do zakwalifikowania Awarii zgodnie z odpowiednim
priorytetem i informuje Ustugobiorce drogg elektroniczng o przyjeciu zgtoszenia i dokonanej kwalifikacji. Dostawca dokonuje kwalifikacji
Awarii w terminie okreslonym przez Czas Reakgji.

W razie koniecznosci uzyskania dodatkowych informacji, dostepu do danych lub sprzetu Ustugobiorcy lub wspdtdziatania Ustugobiorcy w
dziataniach zmierzajacych do kwalifikacji Awarii zgodnie z odpowiednim priorytetem, Dostawca zwrdci sie do Ustugobiorcy. Czas Reakcji
wydtuza sie o czas dziatarn Ustugobiorcy.

Po dokonaniu kwalifikacji Awarii zgodnie z odpowiednim priorytetem Dostawca przystepuje do usuwania Awarii w Czasie Naprawy.

W razie koniecznosci uzyskania dodatkowych informacji, dostepu do danych lub sprzetu Ustugobiorcy lub wspdtdziatania Ustugobiorcy w
dziataniach zmierzajgcych do usuniecia Awarii, Dostawca zwrdci sie do Ustugobiorcy. Czas Naprawy wydtuza sie o czas dziatari Ustugobiorcy.
Usuniecie Awarii odbywa sie w szczegdlnosci poprzez:

1) przywrdcenie Ustugi FCC do stanu sprzed wystgpienia Awarii;

2) doprowadzenie Ustugi FCC do funkcjonowania w sposdb zgodny z jej przeznaczeniem;

3) w sytuacjach, w ktérych jest to konieczne, odtworzenie danych oraz plikdéw konfiguracyjnych z kopii bezpieczeristwa.

W razie ustalenia zaistnienia Awarii skutkujacej sytuacja, w ktdrej przywrdcenie stanu poprzedniego nie jest mozliwe, Dostawca w Czasie
Naprawy informuje Ustugobiorce o zaistniatej sytuacji i niemozliwosci przywrdcenia stanu poprzedniego. Za zgodg Ustugobiorcy Dostawca
przywrdci stan systemu z najblizszej kopii bezpieczenstwa.

W przypadku ustalenia przez Dostawce, ze Awaria jest spowodowana czynnikami niezaleznymi od Dostawcy, w szczegdlnosci czynnikami
lezgcymi po stronie Ustugobiorcy lub podmiotéw trzecich, za ktérych Dostawca nie odpowiada, Dostawca informuje o tym Ustugobiorce i
odstepuje od czynnosci serwisowych.

Jezeli Ustugobiorca dokonat zgtoszenia Awarii, zas Awaria byta spowodowana czynnikami, o ktérych mowa w ust. 11 powyzej, Ustugobiorca
zobowigzany jest do zaptaty Dostawcy wynagrodzenia za czynnosci serwisowe w wysokosci réwnej iloczynowi roboczogodzin i stawki za
roboczogodzine prac serwisowych, ktdra wynosi 350 zt (stownie: trzysta piecdziesiagt ztotych) netto. Liczba roboczogodzin oraz nalezne z
tego tytutu wynagrodzenie zostanie przekazane Ustugobiorcy w postaci kosztorysu i dopiero po jego akceptacji Dostawca przystapi do
wykonania czynnosci serwisowych.

§ 9 Prawa do Platformy FCC
Wszelkie prawa do Platformy FCC przystugujg Dostawcy.
Zakazane jest trwate lub czasowe zwielokrotnianie Platformy FCC, jak i wszelkich aplikacji w ramach Platformy FCC, w catosci lub w czesci,
ttumaczenie, przystosowywanie, zmienianie uktadu lub dokonywanie w nich jakichkolwiek innych zmian, w tym w celu usuniecia bteddéw,
a takze rozpowszechnianie.
W sytuacji, w ktorej do korzystania z danej funkcjonalnosci Platformy FCC konieczne bedzie zainstalowanie oprogramowania Dostawcy lub
okreslonego komponentu oprogramowania Dostawcy na serwerze lub innym sprzecie Ustugobiorcy, Dostawca upowaznia Ustugobiorce w
niezbednym zakresie do zwielokrotniania oprogramowania lub jego komponentu wytgcznie w celu korzystania z Ustugi FCC zgodnie z
Umowa, Zamowieniem, Regulaminem i Specyfikacja. Upowaznienie udzielane jest na okres korzystania z danej funkcjonalnosci, z ktérg
wigze sie koniecznos¢ instalacji.
Ustugobiorca przyjmuje do wiadomosci, ze Platforma FCC, wraz z modyfikacjami, aktualizacjami oraz wszelka dokumentacjg, stanowig
tajemnice przedsiebiorstwa Dostawcy.
§& 10 Wymagania sieciowe dla Ustugi FCC
Do poprawnego korzystania z Ustugi FCC przez Ustugobiorce wymagane jest tgcze internetowe 256 kbps (symetrycznie) dla kazdego
Uzytkownika, ktéry ma prowadzi¢ rozmowe z wykorzystaniem protokotu SIP oraz wykonywac operacje w panelu WWW. Ustugobiorca jest
wytgcznie odpowiedzialny za zapewnienie tgcza internetowego o parametrach okreslonych w zdaniu poprzednim. W przypadku korzystania
przez Ustugobiorce z tacza internetowego nieposiadajgcego wiasciwych parametréw Dostawca nie jest odpowiedzialny za jakos¢
Swiadczonej Ustugobiorcy Ustugi FCC, a Ustugobiorca nie jest uprawniony do podnoszenia jakichkolwiek roszczen zwigzanych z jakoscia
Ustugi FCC swiadczonej przez Dostawce.
W przypadku wykorzystania telefondw sprzetowych wymagana jest przepustowos¢ na poziomie 192 kbps (symetrycznie).
Sie¢ lokalna musi zostac¢ skonfigurowana w nastepujacy sposob:
1) Brak blokowania odpowiedzi w ramach sesji RELATED/ESTABLISHED jaka zainicjuje Uzytkownik;
2) Komunikacja od strony Dostawcy bedzie odbywac sie z adreséw z puli: 91.236.57.0/24 lub 185.202.124.0/22
3)  Zakresy portéw — SIP: 5060 oraz 8000 — 40000 UDP oraz standardowych portéw do komunikacji w ramach protokotéw HTTP (80 TCP) i
HTTPS (443 TCP) oraz FTP (20 i 21 TCP).
4) jeslijest ustawiany QoS w sieci Ustugobiorcy, to powinien on priorytetyzowac ruch UDP z i do podanych w punkcie 2 klas adresowych.
Za prawidtowa konfiguracje sieci LAN oraz brzegowego urzadzenia trasujgcego (routera) odpowiada Ustugobiorca.
Minimalne parametry tgcza internetowego pomiedzy stacjg roboczg, a Platforma FCC powinny wynosic:
1) Opdznienie pakietéw: 50ms;
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2) liter: 50ms;
3) Starty pakietow: max 0,05%.

6. Dostawca nie gwarantuje poprawnego dziatania Ustugi FCC przy wykorzystaniu Internetu mobilnego lub podtgczenia za posrednictwem sieci
Wi-Fi.

§ 11 Wymagania techniczne dla Ustugi FCC
1. Do poprawnego korzystania z Ustugi FCC przez Ustugobiorce wymagany jest komputer z systemem operacyjnym Windows, Mac OS i
dostepem do Internetu o nastepujgcych parametrach technicznych:
1) Wymagania minimalne:
a) jezeli komputer wykorzystywany bedzie jedynie do wykonywania potgczen VolP: procesor dwurdzeniowy 2,0 GHz, pamie¢ 2 GB
RAM. Konieczne jest rdwniez wytaczenie wszelkich aplikacji dziatajgcych w tle. Wymagany jest wczesniejszy test karty dzwiekowej;
b) jezeli komputer wykorzystywany bedzie réwniez do pracy z panelem WWW: procesor klasy Pentium i3, pamie¢ 4 GB RAM.
Wymagany jest wczesniejszy test karty dzwiekowej.
2) Wymagania zalecane:
a) Do swobodnej pracy z systemem zalecane sg procesory klasy Pentium i5 lub wyzszej oraz co najmniej 4 GB pamieci RAM.
2. Dostawca nie gwarantuje, ze Ustuga FCC bedzie dziata¢ sprawnie na komputerach:
1) naktérych wykorzystywane sg rownolegle do pracy inne aplikacje (np. programy biurowe, systemy CRM, itp.) —w tym przypadku nalezy
bra¢ pod uwage wymagania zalecane;
2) nie posiadajacych wtaczonej i aktualnej ochrony antywirusowej.
3. W przypadku wykonywania potgczen VolP za posrednictwem komputera, kazde stanowisko musi by¢ wyposazone w zestawy stuchawkowe
o parametrach:
1) pasmo przenoszenia mikrofonu: 100-3400 Hz;
2) czuto$¢ mikrofonu: - 38 dB (10 mV/Pa);
3) catkowite znieksztatcenia harmoniczne (THD) ponizej 1%;
4) pasmo przenoszenia stuchawek: 200-8000 Hz.
4, W przypadku wykorzystywania zestawow stuchawkowych podtgczanych za pomocg ztgczy minilack, komputery muszg dodatkowo by¢
wyposazone w karte dzwiekowg o nastepujgcych parametrach:
1) czestotliwo$é probkowania: 44 100 Hz;
2) gtebokosé prébkowania: minimum 16 bit;
3) pasmo przenoszenia: 20-20000 Hz;
4)  odstep sygnatu od szumu (SNR): minimum 96 db;
5) catkowite znieksztatcenia harmoniczne (THD) pon. 0,05%.
Wiekszos¢ zintegrowanych kart dZwiekowych nie spetnia wyzej wymienionych wymagan. W przypadku posiadania komputeréw ze
zintegrowanymi kartami dzwiekowymi, wymagane jest korzystanie ze stuchawek USB spetniajgcych wskazane wyzej wymagania np.
Plantronics C-220M.
5. Ustuga FCC jest dostosowana i testowana w przegladarce Chrome w najnowszej wersji. Zalecane jest korzystanie z tej przegladarki.
6. Do wykonywania potgczert wymagane sg telefony sprzetowe wykorzystujgce protokét SIP i obstugujgce kodowanie gtosu G.729 oraz G.711,
np. Yealink T20P, bagdz oprogramowanie (tzw. Klient protokotu SIP): Zoiper.

§ 12 Postanowienia konncowe
Specyfikacja obowigzuje od dnia 01.03.2025 .
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Zatacznik nr 1 do Specyfikacji Ustugi FCC

Pakiety Ustugi FCC

Zawartos¢ Pakietow Ustugi FCC

Nazwa funkcji uc Standard Pro Enterprise
Nagrywanie potfaczen X X X X
IVR X X X X
Kolejkowanie potgczen | X X X X
Statusy uzytkownikéw | X X X X
Aplikacja do obstugi X X X X
nagran

Klasyfikacja rozmoéw X X X X
Webphone X X X X
Karta kontaktu X X X X
Kierowanie pofaczen X X X X

telefonicznych

Kolejki przelewowe X X X X
Limitowanie adreséw IP | X X X X
miniCRM X X X X
API X X X X
Webhooks X X X X
SLA Standard X X X X
Utrzymanie relacji - X X X
Czarna lista - X X X
Ponowne kontakty - X X X
Progressive Dialer - X X X
Preview Dialer - X X X
HLR - X X X
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Skrypter - X X X
SBRi PBR - X X X
Priorytetowanie - X X X
Podstuch i - X X X
podpowiadanie
Alerty - X X X
Quality Assurance - X X X
Cele kampanii i cele - X X X
agenta
Oddzwonienia - X X X
automatyczne
Wallboard - X X X
Chat - P X X
Mail - P X X
SMS - P X X
Messenger - P X X
Formularze WWW - P X X
Kolejnos¢ wydzwaniania | - - X X
rekordow
Local Presence - - X X
Losowanie numeréw do | - - X X
prezentacji
Przerwy - - X X
Omnichannel routing - - X X
Ticketing system - - X X
Kategoryzacja i - - X X
priorytetyzacja zgtoszen
Szablony odpowiedzi - - X X
Detekcja kolizji - - X X
Reguty wiadomosci - - X X
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taczenie zgtoszen - - X X
Grupy uzytkownikow - - X X
Komunikacja I - - X X
wewnetrzna

SMS Ticketing | - - X X
Widget formularza - - X X

zgtoszeniowego

Workflow - - - X
Ankiety satysfakcji dla - - - X
kanatu Mail

Widoki listy zgtoszen - - - X
Makra - - - X
Reguty biznesowe - 5k - - - X
wywotan

Skrypty zgtoszen - - - X
Internacjonalizacja - - - X
Desk Progressive - - - X
Insight reporting - - - X
Zakresy widocznosci - - - X
zgtoszen

Panel klienta - - - X
Licencja Baselinker - - P P
Connector — pfatne za

funkcje

Licencja Integracje z - - P P

Ecommerce - funkcja

Predictive Dialer + AMD -| - P P P
funkcja
Automatic Caller - P P P P
funkcja
Dodatkowy kanat dla P P P P

Automatic Caller —
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ptatne za kazdy
dodatkowy kanat

Email & SMS automation | P P P P
— ptatne za funkcje

Kalendarz P P P P
TTS* - ptatne za zuzycie | P P P P
GSM Monitoring — P P P P

ptatne za licencje dla
uzytkownika

Webphone Mobile - P P P P
ptatne za licencje dla
uzytkownika

SIP Trunk BYOC — ptatne | P P P P
za kazdy kanat

Click2Dial for Salesforce -| P P P P
ptatne za licencje dla
uzytkownika

Click2Dial for Dynamics | P P P P
365 - ptatne za licencje
dla uzytkownika

Click2Dial for Hubspot - | P P P P
ptatne za licencje dla
uzytkownika

Click2Dial for Pipedrive - | P P P P
ptatne za licencje dla
uzytkownika

Licencja Click2Dial for P P P P
Livespace - pfatne za
licencje dla uzytkownika

Licencja Click2Dial for P P P P
DealerCRM - pfatne za
licencje dla uzytkownika

Licencja Integracjaz DOL | P P P P
Volvo — ptatne za funkcje

VPN — ptatne za funkcje | P P P P

Baza raportowa-3msc | P P P P
retencji danych — ptatne
za funkcje
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Dodatkowy miesigc P P P P
retencji danych w Bazie
raportowej — pfatne za
funkcje
Private Box Mini — ptatne | P P P P
za funkcje
Private Box Medium — P P P P
ptatne za funkcje
Private Box Max — ptatne | P P P P
za funkcje
Numer SMS — ptatneza | P P P P
numer
Przestrzen dyskowa - P P P P
dodatkowe 100GB —
ptatne za kazde
dodatkowe 100GB****
Reguty biznesowe — P P P P
pakiet dodatkowych
5000 wywotan — ptatne
za kazde dodatkowe
5000 wywotan**
Dodatkowe 10 kolejek P P P P
Limit kont e-mail***
Dodatkowe 10 kont e- P P P P
mail
PCS — dodatkowe 10000 | P P P P
ankiet**
Wallboard P P P P
Oddzwonienia P P P P
automatyczne

Limity platformy
Limit wywotan APl na 30000 50000 100000 150000
kazdego uzytkownika**
Limit rekordéw** 100000 150000 200000 300000
Limit zgtoszen** - - 300000 450000
Limit kolejek*** 5 10 15 20
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5 (w przypadku 10 20
dokupienia ustugi

Limit kont e-mail*** Mail)

Przestrzen dyskowa*** | 100GB 100GB 100GB 100GB

* optata pobierana za kazdy znak przekazany w tresci jaka ma zostaé przeksztatcona na gtos

** po wykorzystaniu limitu Ustugobiorca zostanie rozliczony za kazdy obiekt wykraczajacy poza limit np. przekroczenie limitu o 100 rekordéw

spowoduje naliczenie optaty za kazdy rekord ponad dostepny limit, po stawce wskazanej w Zamdwieniu

*** uzytkownik nie moze posiadaé w systemie wiecej obiektéw niz wskazany limit; osiggniecie limitu blokuje mozliwos¢ dodania kolejnego

obiektu

*¥**¥ limit przestrzeni dyskowej dotyczy wszystkich danych jakie mogg by¢ przechowywane na Platformie FCC, tj. nagrania potaczen, wiadomosci
e-mail, zatgczniki maili, wgrane pliki, zapowiedzi gtosowe, transkrypcje rozméw; po wykorzystaniu dostepnej przestrzeni zaden z plikow nie

bedzie mégt byc¢ zapisany na Platformie FCC (w tym np. nagrania potaczen)

OPIS FUNKCJONALNOSCI FCC

Funkcjonalnosci FCC

Alerty

Definiowanie alertéw, informujgcych uzytkownika o zdarzeniach, ktére majg miejsce w
trakcie pracy uzytkownikow i systemu.

Ankieta satysfakcji Chat

Ankieta po zakonczeniu rozmowy czat, ktéra zbierze informacje o jakosci obstugi po
zakonczeniu konwersaciji.

Ankiety satysfakcji dla kanatu
Mail

Funkcja umozliwiajgca przygotowanie ankiet majacych na celu iloSciowe okreslenie
satysfakcji osoby otrzymujgcej wiadomos¢, ktére nastepnie moga zosta¢ dodane do
wiadomosci e-mail wysytanej z platformy. Uzytkownik platformy moze zdecydowac¢ jakie
progi oceny pojawig sie w ankiecie, ktére wizualnie sg prezentowane przez ilo$¢ gwiazdek.
Ankietowana osoba zaznacza na ile gwiazdek ocenia temat, ktérego dotyczy ankieta.

API

Platforma udostepnia szereg metod API pozwalajgcych na przygotowanie wtasnych integracji
wgrywajacych lub pobierajgcych dane z platformy.

Aplikacja do obstugi nagran

Dostep do aplikacji pozwalajacej na wyszukiwanie i zarzgdzanie nagraniami potgczen.
Aplikacja pozwala réwniez na tworzenie archiwow ZIP, ktére w tatwy sposéb pozwalajg na
pobranie grupy nagran. Ustugobiorca mpze nagrania wyszukiwa¢ wedle zadanych kryteriéw,
odstuchiwac je, pobierac, a takze usuwac.

Automatic Caller

Mozliwos¢ przeprowadzenia automatycznej kampanii wychodzacej, okreslenia w jakie dni i
godziny ma byé¢ realizowana kampania, ustawienia prezentacji potaczen konkretnym lub
losowym numerem, okres$lenia pytan i mozliwych do wyboru odpowiedzi, wyniki kampanii
dostepne w raporcie. W ramach funkgji klient moze prowadzi¢ automatyczne kampanie
wychodzgce z wykorzystaniem 20 kanatéw rozméwnych

Baza raportowa

Funkcja, ktora udostepnia dla klienta baze SQL w trybie tylko do odczytu zawierajgca surowe
dane z platformy. Klient moze za jej pomocg generowac wiasne raporty i statystyki poprzez
przygotowanie zapytan SQL lub poprzez podtgczenie systemu klasy Bl lub arkusza Excel.
Funkcja jest udostepniana tylko jezeli klient ma zestawiony tunel VPN IPsec do infrastruktury
Dostawcy lub jezeli zestawiono z klientem tgcze MPLS. Baza raportowa przechowuje dane z
ostatnich 3 miesigcy.

Bl Connector

Funkcja umozliwia osadzenie raportéw oraz dashboardéw przygotowanych w aplikacji Power
Bl udostepnianej na platformie Microsoft Azure. Raport lub Dashboard przygotowany w
Power Bl musi posiada¢ zrédto danych skonfigurowane w sposéb umozliwiajgcy pobieranie
danych z ustugi Baza raportowa. Sposéb liczenia statystyk, czestotliwo$¢ ich odéwiezania
oraz parametry filtrowania definiowane sg w Power Bl. Srodowisko Power Bl jest
dostarczane przez Klienta.

Cele agentow

Mozliwos¢ przypisania wartosci liczbowych do klasyfikatoréw z cecha sukces oraz mozliwos¢
okreslenia jakie wartosci musi osiggng¢ agent w ramach wskazanych kampanii oraz w
oznaczonym okresie czasu. System sumuje wartosci jezeli dany klasyfikator zostat ustawiony
i zestawia wynik z tym jaki zostat okreslony dla agenta. Ustugobiorca otrzymuje réwniez
dostep do tabel oraz wykreséw przedstawiajgcych wyniki. Dodatkowo wraz z tg funkcjg
uzyskiwany jest dostep do narzedzia umozliwiajacego okreslenie grafik pracy agentow.

Cele kampanii

Mozliwos¢ przypisania wartosci liczbowej do kampanii i klasyfikatoréw z oznaczong cechg
sukces. System sumuje wartosci jezeli dany klasyfikator zostat ustawiony i zestawia wynik z
wartoscig przypisang do kampanii w ujeciu dziennym, tygodniowym, miesiecznym oraz z
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catego czasu trwania kampanii. Ustugobiorca otrzymuje réwniez dostep do funkgc;ji
monitoringu postepu realizacji wyznaczonego celu.

Czarna lista Konfiguracja na jakie frakcje (np. numery komérkowe) bgdz konkretne numery nie bedzie
mozliwe wykonywanie potgczen. Ograniczenie obowigzuje dla catej platformy badz tylko dla
wybranych kampanii.

Data-at-rest encryption dla Przechowywane na platformie dane sg dodatkowo szyfrowane z wykorzystaniem FDE (Full
Private Box Disc Encryption). Ustuga rozszerzajgca Private Box.

Dedykowany numer odbiorczy | Mozliwo$¢ uruchomienia dedykowanego 9-cio cyfrowego numeru telefonu przeznaczonego

SMS ( 9-cio cyfrowy ) do obstugi wychodzacych i przychodzacych kampanii SMS i/lub potgczen telefonicznych.
Definiowanie wielu powitan Definiowanie wielu powitann dostosowanych do kategorii rozméwcy — czy jest to osoba
Chat pierwszy raz odwiedzajgca strone , osoba ponownie obecna na stronie, osoba obecna na

stronie okreslony czas itd.

Definiowanie wtasnych styli Definiowanie wiasnych styli CSS jakie sg uzywane przez widget osadzony w serwisie WWW
CSS w Chat
Desk progressive Mozliwo$¢ automatycznego przydzielania i wyswietlania zgtoszen do agentow, w wybrane;j

kolejnosci. Agent klika Nastepne zgtoszenie, a system przydziela mu kolejne zgtoszenie,
ktore nie zostato jeszcze zamkniete. Agent moze mie¢ réwniez dostep do petnej listy
zgtoszen lub lista zgtoszen moze zosta¢ wytgczona.

Detekcja kolizji System wykrywa osoby jednoczes$nie pracujgce z tym samym zgtoszeniem. Kazdy z takich
uzytkownikéw zostanie poinformowany o tym fakcie i bedzie mogt podejrzeé, kto jeszcze
pracuje z tym zgtoszeniem.

Dodatkowe potgczenie do Jest to rozszerzenie funkcji Baza raportowa udostepniajgce mozliwo$¢ utrzymania

bazy raportowej dodatkowych jednoczesnych potgczen do bazy raportowej

Dodatkowy 1 miesigc Rozszerzenie okresu przehowywania danych w bazie raportowej o 1 miesiac.

archiwizacji danych w bazie

raportowej

Dodatkowy 1Mb/s transferu Jest to rozszerzenie funkcji Baza raportowa zwiekszajace szybkosé transferu o 1Mb/s.

dla bazy raportowej Dostawca zastrzega sobie prawo odmowy realizacji jezeli warunki techniczne nie pozwalajg

na utrzymanie szybkosci transmisji na zamowionym poziomie.

Dodatkowy kanat dla Dodatkowy kanat rozméwny do wykorzystania w ramach kampanii automatycznych.
Automatic Caller

E-mail & SMS Automation Mozliwos¢ realizacji automatycznych kampanii polegajgcych na masowej wysyitce
wiadomosci e-mail (mass mail) lub SMS (mass SMS) do wskazanej bazy odbiorcéw oraz
Sledzenia otwarc¢, dostarczen wiadomosci oraz kliknie¢ w linki przestane we wiadomosciach
mail oraz $ledzenia statuséw doreczen dla wiadomosci SMS. Wysytka email moze by¢
realizowana za posrednictwem infrastruktury Dostawcy lub wtasnej skrzynki pocztowej
Ustugobiorcy z wykorzystaniem protokotu SMTP. W ramach ustugi Ustugobiorca otrzymuje
mozliwo$¢ wystania 1000 wiadomosci e-mail z wykorzystaniem infrastruktury Dostawcy. llo$¢
tg mozna zwiekszy¢é poprzez zakup Pakietéw e-mail. Po ich wyczerpaniu dalsze wysytki w
biezgcym okresie rozliczeniowym, bedg rozliczane po stawce wskazanej w zamoéwieniu, za
kazdg wystang wiadomos¢ (nie wiecej niz okreslony w zamdwieniu limit). Wysyiki
realizowane z wykorzystaniem infrastruktury Dostawcy muszg spetniaé wszystkie wymogi
wskazane w Polityce antyspamowej. W przypadku kampanii mass SMS klient moze wysta¢
100 wiadomosci SMS, przy czym ilo$¢ ta moze zosta¢ zwiekszona poprzez zakup Pakietow
SMS. Po ich wyczerpaniu dalsze wysytki w biezgcym okresie rozliczeniowym, bedg
rozliczane po stawce wskazanej w zamoéwieniu, za kazda wystang wiadomos$¢ (nie wiecej niz
okreslony w zamoéwieniu limit). Wysytki SMS powinny spetniaé wszystkie wymogi wskazane
w Polityce antyspamowe;.

Facebook Messenger Mozliwosc¢ podtgczenia i prowadzenia komunikacji z wykorzystaniem aplikacji Facebook
Messenger. Platforma FCC moze zosta¢ potgczona z dowolnym kontem firmowym Facebook
(tzw. Fanpage).

Focus GSM Monitoring Mozliwos$¢ uruchomienia i zalogowania sie do platformy poprzez dedykowang aplikacje
mobilng. Aplikacja dziata w tle i rejestruje potaczenia wychodzace i przychodzgce z telefonu,
na ktoérym jest zainstalowana. Informacje o potgczeniach (data i godzina, czas trwania,
numer zrédiowy i docelowy) sg nastepnie zapisywane na platformie FCC, dzigki czemu sg
one dostepne dla modutu raportéw. Aplikacja jest rozszerzeniem licencji Agenta i
Uzytkownika Focus PBX i wymaga tych licencji do prawidtowej pracy. Aplikacja jest dostepna
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dla telefonéw z systemem Android w wersji wydanej nie p6zniej niz w ostatnich 12
miesigcach.

Focus GSM Monitoring oraz jej aktualizacje udostepniane bedg na wskazanej stronie
internetowej dostawcy ustug mobilnych lub Focus. Korzystanie z aplikacji moze wymagac
recznych aktualizacji, o ktérych Klient zostanie poinformowany w formie komunikatu
przekazanego w ramach platformy. Focus nie odpowiada za nieprawidtowe funkcjonowanie
aplikacji mobilnej zwigzane z korzystaniem przez Klienta z nieaktualnej wersji aplikacji
mobilnej.

Chat Kanat komunikacji tekstowej w czasie rzeczywistym z osobg odwiedzajgcg serwis
internetowy: spersonalizowane okienko czatu jest w petni zintegrowane ze strong
internetowq; wyglad wtyczki czat jest konfigurowalny z mozliwoscig dodania dobrania koloru
okna i nadania tytutu okna; definiowanie jednego powitania; identyfikacja rozméwcy (poprzez
krétka ankiete powitalna, analize cookies i geolokalizacje); monitoring aktywnych i
oczekujgcych rozmoéw czat; jeden agent moze prowadzi¢ do 6 niezaleznych rozmoéw czat

Formularz WWW Dodatkowy kanat odbierania informac;ji o kliencie za posrednictwem formularzy
umieszczanych na stronach WWW - prosby o kontakt, rejestracje przy pobieraniu case
study, prosby o porade. Formularz osadzany przez wklejenie fragmentu kodu Java Script
udostepnianego na platformie. Wyglad formularza oraz pola formularza sg definiowane w
panelu administratora.

Grupy uzytkownikow Mozliwo$¢ przypisywania zgtoszen i filtrowania listy zgtoszen po utworzonych w systemie
grupach uzytkownikow

HLR Mozliwos¢ sprawdzenia aktywnosci numeru GSM w bazach Home Local Register
operatoréw komoérkowych. Narzedzie pozwala na automatyczne lub reczne sprawdzanie
kazdego dodawanego numeru GSM, automatyzacje akcji podejmowanych w zalezno$ci od
wyniku sprawdzenia (np. zadzwon, usuh numer), wyniki sprawdzen dostepne w raporcie.

Insight reporting Dostep do dedykowanego raportu umozliwiajgcego analize zgtoszen weditug parametréw
zebranych w ramach skryptu zgtoszenia. Dla przyktadu raport moze wskazac ile jest
zgtoszen w danym statusie z podziatem na produkty.

Internacjonalizacja Mozliwos¢ zdefiniowania thumaczen dla maili automatycznych, szablonéw wiadomosci SMS i
e-mail oraz statuséw, typow i priorytetow zgtoszen. Dla kazdej kampanii, kolejki oraz rekordu
mozna zdefiniowac¢ jezyk obstugi, na ktérego podstawie system automatycznie podstawia
odpowiednie ttumaczenia w komunikacji z klientem.

IVR Mozliwosc¢ tworzenia scenariuszy kierowania potgczen telefonicznych za pomoca wizualnego
kreatora. Ustugobiorca ma mozliwo$¢ wskazania co w danym miejscu scenariusza powinno
sie wydarzy¢ (odtworzenie zapowiedzi, wybdr opcji, pobranie kodu od osoby dzwonigcej).
Ustugobiorca w kazdym momencie moze wprowadzi¢ zmiany w uruchomionym scenariuszu.

Kalendarz Kalendarz umozliwiajgcy planowanie wydarzen przez uzytkownikéw systemu. Kazde
wydarzenie ma okreslony poczatek i koniec, temat, opis, typ, a takze uczestnikow biorgcych
w nim udziat. Wydarzenie moze réwniez zosta¢ powigzane z kontaktem lub zgtoszeniem
utworzonym w systemie FCC. Uczestnicy wydarzenia otrzymujg powiadomienia mailowe lub
SMS o utworzeniu wydarzenia lub jego modyfikacji. Powiadomienia e-mail zawierajg
zalgcznik w postaci pliku ical, ktéry umozliwia synchronizacje wydarzenia z dowolng aplikacjg
kalendarza. Uczestnikiem moze byé uzytkownik systemu, kontakt (rekord), dowolny adres e-
mail lub numer telefonu. Okreslone w wydarzeniu dane kontaktowe uczestnikéw wskazujg
kanat powiadomien - wiadomos$¢ e-mail jezeli podano adres e-mail lub SMS jezeli podano
numer komérkowy. Do kazdego wydarzenia mozna dodac do 20 przypomnien, ktére mogg
zosta¢ wystane do uczestnikdéw za posrednictwem wiadomosci e-mail, wiadomosci SMS lub
powiadomienia w panelu FCC. Kazdy z uzytkownikdow ma mozliwo$¢ tworzenia nowych
kalendarzy i udostepniania ich innym uzytkownikom do podgladu lub z mozliwoscig
dodawania i edycji wydarzen. Uzytkownicy mogg przejrze¢ dodane do kalendarza
wydarzenia w widoku dnia, tygodnia lub miesigca. Wydarzenia w kalendarzu sg wyswietlane
w okreslonym przez uzytkownika kolorze, co pozwala rozrézni¢, w ktérym kalendarzu
utworzono dane wydarzenie.

Karta kontaktu dla Focus Uzytkownik aplikacji Focus Webphone zyskuje mozliwos¢ wyswietlenia karty kontaktu osoby,
Webphone z ktérg prowadzi rozmowe. Dane sg pobierane z systemu miniCRM. Webphone prezentuje
imie i nazwisko rozméwcy, a po wejsciu w szczegdly, wszystkie dane zapisane w miniCRM.
Uzytkownik moze réwniez modyfikowa¢ zapisane dane lub tworzy¢ nowe kontakty. Zaleznie
od uprawnien nadanych mu przez Administratora.

Kategoryzacja i Mozliwos¢ przypisania okreslonych kategorii i priorytetow do utworzonych w systemie
priorytetyzacja zgtoszenh zgtoszen.
Kierowanie potgczen Kierowanie potgczen telefonicznych z kampanii telemarketingowych na rézne trakty
telefonicznych telekomunikacyjne, ktére zostaty podtagczone do ustugi FCC.
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Klasyfikacja rozmow

Mozliwos¢ przypisania wyniku kontaktu do przeprowadzonej rozmowy tzw. klasyfikatory.
Ustawienie klasyfikatora moze pociggac za sobg dodatkowe operacje jak np. przekazanie
kontaktu do wskazanego procesu, ustawienie ponownego kontaktu. Klasyfikatory sg réwniez
zapisywane po kazdym kontakcie i sg dostepne w raportach systemowych.

Kolejki przelewowe

Specjalny rodzaj kolejek definiowany do obstugi sytuacji awaryjnych, np. zbyt dlugi czas
oczekiwania, za duzo jednoczesnych potgczen.

Kolejki Skill Based Routing i
Profit Based Routing

Skill Based Routing - kierowanie potgczen do agentéw na podstawie posiadanych przez nich
umiejetnosci oraz umiejetnosci wymaganych przez dany rekord,

Profit-based Routing — grupa agentéw, do ktérych moze by¢ przekazane potaczenie,
wyznaczana na podstawie wymaganych przez rekord umiejetnosci. Agent z najbardziej
zblizonym zestawem umiejetnosci do wymaganych przez rekord bedzie pierwszym w
kolejce. Kazde potgczenie ma odgérnie okreslony parametr rekordu, ktéra wyznacza z jakim
priorytetem ma by¢ ono obstuzone. Im wyzszy priorytet, tym potaczenie szybciej przekazane
do agenta. Waga potgczenia zmienia sie w czasie w Scisle okreslony przez uzytkownika
sposab.

Kolejkowanie potgczen

Mozliwosc¢ skierowania potgczenia do tzw. kolejki, gdzie bedzie ono oczekiwato na odebranie
przez uzytkownika. Ustugobiorca moze wskazac jedng ze strategii przekazywania potgczenia
do uzytkownikéw: liniowa, losowa, round robin oraz dzwon do wszystkich.

Kolejnos¢ wydzwaniania
rekordow

Mozliwosc¢ zdefiniowania strategii w ramach, ktérej system bedzie wybierat jak czesto
dzwoni¢ rekordy Swieze, ponowne kontakty prywatne, ponowne kontakty systemowe.
Administrator okre$la procentowo jaki powinien by¢ rozktad rekordéw przekazywanych do
wydzwonienia oraz dodatkowo moze wskazac¢ w jakiej kolejnosci powinny by¢ wybierane
ponowne kontakty (od najbardziej przeterminowanych lub od najmniej przeterminowanych).
Administrator moze zdefiniowa¢ kilka strategii, ktére nastepnie moze wskazaé do
wykorzystania w kampanii.

Komunikacja wewnetrzna

Agent otrzymuje mozliwosc¢ przypisania zgtoszenia do innego agenta lub grupy.

Licencja Baselinker
Connector

Konektor umozliwiajgcy potgczenie systemu Baselinker z Focus Contact Center. W ramach
integracji system FCC raz na 60 minut pobiera liste zamoéwien z systemu Baselinker i na tej
podstawie tworzy rekordy reprezentujgce zamawiajgcego klienta w kampanii i miniCRM
(jezeli zakupiono). Dodatkowo informacja o zamoéwieniach jest przypisywana do stworzonego
rekordu. Uzytkownik systemu FCC w trakcie pracy moze w oknie rekordu obejrzec liste
zamowien oraz zobaczy¢ szczegoty zamowienia (wszystkie pola zamdéwienia z systemu
Baselinker oraz lista produktéw). Dodatkowo uzytkownik moze, za pomoca przygotowanego
linku, otworzy¢ w nowej karcie przegladarki okno zamdwienia w systemie Baselinker.

Licencja Click2Dial for
DealerCRM

Konektor umozliwiajacy integracje platformy z DealerCRM. Konektor umozliwiajacy
wykonywanie potgczen po kliknieciu w ikonke Call w systenie DealerCRM Dodatkowo Focus
Webphone potrafi pobra¢ z DealerCRM i wyswietli¢ dane rozmdwecy, a nastepnie wyswietli¢
po kliknieciu karte kontaktu w systemie DealerCRM. Po zakonczeniu potgczenia mozliwe jest
ustawienie klasyfikatora. Kazde potgczenie rejestrowane jest w systemie DealerCRM jako
aktywnos$¢ typu Potaczenie telefoniczne. Odktadany jest status potgczenia, czas trwania, kto
rozmawiat o ile rozméwca zostat rozpoznany w systemie DealerCRM. Do poprawnego
dziatania integracji wymagany jest Focus Webphone.

Licencja Click2Dial for
Hubspot

Konektor umozliwiajacy integracje platformy z Hubspot. Konektor umozliwiajacy
wykonywanie potgczen po kliknigciu w ikonke Call w systenie Hubspot. Dodatkowo Focus
Webphone potrafi pobraé¢ z Hubspot i wyswietli¢ dane rozméwcy, a nastepnie wyswietli¢ po
kliknieciu karte kontaktu w systemie Hubspot. Po zakonczeniu potgczenia mozliwe jest
ustawienie klasyfikatora. Integracja odbywa sie w oparciu o Hubspot Calling Extensions.
Kazde potgczenie rejestrowane jest w systemie Hubspot jako aktywnos$¢ typu Call.
Odktadany jest status potaczenia, czas trwania, kto rozmawiat o ile rozméwca zostat
rozpoznany w systemie Hubspot. Do poprawnego dziatania integracji wymagany jest Focus
Webphone oraz co najmniej licencja Hubspot Sales/Service Starter.

Licencja Click2Dial for
Livespace

Konektor umozliwiajacy integracje platformy z Livespace. Konektor umozliwiajgcy
wykonywanie potgczen po kliknieciu w numer telefonu w systenie Livespace. Dodatkowo
Focus Webphone potrafi pobra¢ z Livespace i wyswietli¢ dane rozméwcy, a nastepnie
wyswietli¢ po kliknigciu karte kontaktu w systemie Livespace. Po zakonczeniu potgczenia
mozliwe jest ustawienie klasyfikatora.Kazde potgczenie rejestrowane jest w systemie
Livespace jako zadanie powigzana z obiektem, ktérego potgczenie dotyczyto. Odktadany jest
status potgczenia, czas trwania, kto rozmawiat o ile rozméwca zostat rozpoznany w systemie
Livespace. Integracja dziata rowniez bez wykorzystania Focus Webphone, natomiast
wymagana jest wtedy dodatkowa konfiguracja po stronie Livespace, a takze nie jest mozliwe
wywotywanie karty kontaktu. Informacje o potaczeniach sg rejestrowane wtedy w postaci
aktywnosci na tzw. tablicy systemu Livespace.

Licencja Click2Dial for MS
Dynamics 365

Konektor umozliwiajacy integracje platformy z MS Dynamics 365. Konektor umozliwia
wykonywanie potgczen po kliknigciu w numer telefonu w Dynamics oraz umozliwia
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automatyczne wyswietlanie karty kontaktu w Dynamics w momencie odebrania przez agenta
potgczenia przychodzgcego. Kazdy kontakt telefoniczny odktada sie jako objekt typu Activity,
ktory zawiera informacje o kierunku potaczenia, numerze zrédtowym i docelowym, informacije
0 agencie, ktéry prowadzit rozmowe, statusie potgczenia, czasie trwania oraz link do
nagrania potgczenia. Dane prezentowane w podgladzie aktywnosci sg konfigurowalne w
ramach platformy MS Dynamics 365. Konektor dziata w ramach modutéw Sales i Service.

Licencja Click2Dial for
Pipedrive

Konektor umozliwiajacy integracje platformy z Pipedrive. Konektor umozliwiajgcy
wykonywanie potgczen po kliknigciu w numer telefonu w systenie Pipedrive. Dodatkowo
Focus Webphone potrafi pobra¢ z Pipedrive i wyswietlic dane rozméwcy, a nastgpnie
wyswietli¢ po kliknieciu karte kontaktu w systemie Pipedrive. Po zakonczeniu potaczenia
mozliwe jest ustawienie klasyfikatora. Integracja dla potgczen wychodzacych odbywa sie w
oparciu o funkcje Caller dostepng w Pipedrive. Kazde potaczenie rejestrowane jest w
systemie Pipedrive jako aktywno$¢ powigzana z obiektem, ktérego potgczenie dotyczyto.
Odktadany jest status potaczenia, czas trwania, kto rozmawiat o ile rozméwca zostat
rozpoznany w systemie Pipedrive. Do poprawnego dziatania integracji wymagany jest Focus
Webphone.

Licencja Click2Dial for
Salesforce

Konektor umozliwiajacy integracje platformy z SalesForce CRM. Konektor umozliwia
wykonywanie potgczen po kliknigciu w numer telefonu w SalesForce oraz umozliwia
automatyczne wyswietlanie karty kontaktu w SalesForce w momencie odebrania przez
agenta potgczenia przychodzacego. Kazdy kontakt telefoniczny odkiada sie jako objekt typu
Task, ktéry zawiera informacje o kierunku potgczenia, numerze zrédtowym i docelowym,
informacje o agencie, ktéry prowadzit rozmowe, statusie potgczenia, czasie trwania oraz link
do nagrania potgczenia wraz z mozliwoscig odtworzenia bezposrednio w SalesForce. Dane
prezentowane w podgladzie Taska sg konfigurowalne w ramach platformy SalesForce. Do
poprawnego dziatania konektora wymagana jest co najmniej licencja Salesforce
Sales/Service Cloud Enterprise.

Licencja Integracja z DOL
Volvo

Konektor umozliwia biezacg identyfikacje osoby dzwonigcej na infolinie na podstawie danych
bezposrednio pobieranych z systemu DOL. Jezeli dzwonigcy numer znajduje si¢ w bazie, to
konsultant pracujacy na panelu FCC zobaczy wszystkie informacje jakie zostang przekazane
z systemu DOL do FCC. Podczas rozmowy konsultant moze wypetni¢ jeden z
predefiniowanych skryptéw zgtoszeniowych. Wybranie wskazanego w konfiguracji statusu
zgtoszenia system FCC utworzy task w systemie DOL uzupetniajgc go o parametry zebrane
w skrypcie.

Licencja Integracje z
Ecommerce

Mozliwos$¢ uruchomienia integracji z systemami sklepowymi: Magento 1, Magento 2, IdoSell,
Prestashop, AtomStore oraz z systemem aukcyjnym Allegro. Integracja z systemami
sklepowymi polega na cyklicznym pobieraniu informacji o klientach i tworzeniu na tej
podstawie rekordow we wskazanych kampaniach i miniCRM. Kazdy z rekordéw réwniez
zawiera podstawowe informacje o zamoéwieniach klienta. W trakcie obstugi rekordu jest
mozliwos¢ pobrania szczegdtow zamowienia lub przejscia do karty zamowienia w systemie
sklepowym. W przypadku integracji z Allegro system FCC potrafi zidentyfikowa¢ faktycznego
nadawce i powigza¢ wiadomosc¢ z rekordem na podstawie komunikacji mailowej wysytanej z
systemu Allegro.

Licencja Lekki Agent

Specjalna licencja udostepniajgca uzytkownikowi wglagd w zgtoszenia oraz przypisywanie
zgtoszen, natomiast uniemozliwia komunikacje z klientem.

Licencja uzytkownika Focus
PBX

Mozliwo$c¢ obstugi potaczen wychodzacych i przychodzgcych w ramach ustugi Focus PBX.
Uzytkownik PBX moze by¢ rowniez podtgczony do kolejek w kampaniach przychodzacych
ustugi Focus Contact Center.

Limitowanie adresow IP

Funkcjonalno$¢ daje mozliwo$¢ ograniczenia dostepu do platformy FCC osobom
upowaznionym wedtug adresu IP.

Local Presence

Mozliwo$¢ ustawienia korelacji pomiedzy adresem (miasto, powiat, wojewddztwo) zapisanym
na rekordzie, a numerem jaki powinien zosta¢ uzyty do prezentacji przy potaczeniu
wychodzacym z kampanii.

Losowanie numeréw do
prezentaciji

Mozliwo$¢ ustawienia kampanii wychodzacej w tryb losowego wyboru numeru jakim bedg
prezentowane potfgczenia wychodzgce. Administrator moze wybrac zakres numerow, z
ktérego nastgpi losowanie oraz okresli¢ tzw. liste numeréw skazonych, czyli takich, ktére
mimo wskazania ich w puli system nie powinien wybierac.

taczenie zgtoszen

Mozliwosc¢ scalenia dwdch lub wigkszej ilosci zgtoszen. Proces scalania zachowuje catg
historig dziatan i komunikacji przeprowadzonej na kazdym ze zgtoszen zrédtowych.

Mail

Obstuga komunikacji mailowej w systemie. Licencja umozliwia wysytke i odbiér wiadomosci
email, a takzemozliwosc¢ rozdzielenia kanatu mailowego na okreslonego agenta czy grupe
agentow obstugujacych okreslone zagadnienie. Uzytkownicy moga rowniez korzystac z
wczesniej stworzonych szablonéw mailowych do udzielania szybkich odpowiedzi.
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Makra Mozliwos¢ konfiguraciji w kampanii zestawu akcji jakie majg zosta¢ wykonane na zgtoszeniu
na zadanie agenta np. ustawienie statusu, przypisanie zgtoszenia do grupy lub agenta lub
przygotowanie predefiniowanej odpowiedzi mailowej. Kazde makro moze wywotywac kilka
akcji jedna po drugiej.

miniCRM Centralna baza informacji o rekordzie. Cata historia kontaktéw z rekordem jest rejestrowana
w miniCRM niezaleznie od tego w jakiej kampanii rekord jest wykorzystywany. Kazda zmiana
wprowadzona w polach rekordu w jednej kampanii jest od razu propagowana do innych, w
ktorych ten rekord réwniez widnieje. Dodatkowo miniCRM posiada mechanizmy deduplikaciji
pilnujgce aby jeden klient byt wprowadzony tylko raz do bazy.

Nagrywanie potaczen Rejestracja rozmoéw z mozliwoscig zarzgdzania nagraniami (tagowanie, odstuch,
grupowanie, pobieranie nagran).

Oddzwonienia automatyczne Umozliwia zapisanie informacji o nieudanej probie kontaktu, system automatycznie oddzwoni
na wskazany numer po zdefiniowanym czasie. Mozliwa konfiguracja dla kazdego
nieudanego kontaktu lub osoba dzwonigca moze zdecydowa¢ czy chce by do niej
oddzwoniono.

Panel klienta Funkcja umozlwiajaca stworzenie dedykowanego portalu potgczonego z kampaniami typu
Desk. Kazdy kontakt (rekord) dodany do takiej kampanii ma automatycznie tworzone konto w
wyzej wymienionym portalu, gdzie nastepnie ma mozliwo$¢ przegladania wtasnych zgtoszen,
ich historii oraz prowadzenia komunikacji tekstowej w ramach zgtoszenia. Za posrednictwem
portalu kontakt moze réwniez utworzy¢ nowe zgtoszenie. Administrator FCC ma natomiast
mozliwo$¢ utworzenia dowolnej ilosci portali, powigzanych z dowolnymi kampaniami Desk,
okreslenia pod jakim adresem portal ma by¢ dostepny, a takze zdefiniowania schematow
kolorystycznych w jakich portal ma wyswietla¢ informacije.

Podstuch i podpowiadanie Mozliwo$¢ wtaczenia sie do trwajgcej rozmowy przez nadzorce: podstuch umozliwia
stuchanie rozmowy bez mozliwosci interakcji ze stronami rozmowy; podpowiadanie
umozliwia dodatkowo przekazywanie wskazéwek agentowi.

Ponowne kontakty Mozliwo$¢ planowania i rejestrowania ponownych kontaktéw. System automatycznie
powiadamia o zblizajgcym sie terminie takiego kontaktu. Istnieje réwniez mozliwosé
automatycznego wykonania takiego kontaktu. Ustugobiorca ma mozliwo$¢ dowolnej zmiany
lub anulowania umoéwionego terminu.

Post Call Surveys Mozliwos¢ stworzenia automatycznej ankiety, ktéra zbierze informacje od klienta na temat
jakosci obstugi: bezposrednio po zakonczeniu potaczenia z agentem lub po okreslonym
czasie od zakonczenia rozmowy. W ramach ustugi Ustugobiorca moze przeprowadzi¢ do
5000 ankiet w jednym okresie rozliczeniowym. Istnieje mozliwos¢ rozszerzenie tej liczby
poprzez dokupienie kolejnego pakietu, do wykorzystania w jednym okresie rozliczeniowy,
Niewykorzystany pakiet nie jest przenoszony na nastepny okres rozliczeniowy. Po
wykorzystaniu pakietéw kazda uruchomiona ankieta jest rozliczana wedtug stawki okreslonej
w Zamowieniu.

Predictive i AMD Automatyczny tryb wybierania numeréw uczy sie tempa pracy i dostepnosci poszczegélnych
agentéw i na tej podstawie sam okresla moment wydzwaniania kolejnego numeru telefonu.
Agenci nie majg mozliwosci decydowania, na ktére numery oraz kiedy ma nastapi¢
potgczenie. Wydzwanianie nastepuje w momencie, gdy prawdopodobnie za chwile jeden z
agentow bedzie dostepny, czyli jeszcze w trakcie trwania poprzedniej rozmowy lub tuz po jej
zakonczeniu. Agent obstuguje tylko potgczenia odebrane przez osobe docelowa. Dialer
Predictive moze byé uruchomiony wraz z modutem Automatic Machine Detection, ktéry
zapewnia wykrywanie i automatyczne przerywanie potgczen odebranych przez réznego
rodzaju automaty: systemy poczty gtosowej, automatyczne sekretarki, faksy, systemy IVR
itp. Modut analizuje dzwiek jaki pojawia sie w kanale rozméwnym m.in. dlugos$¢ ciszy,
odstepy miedzy wyrazami, tempo méwienia i na tej podstawie podejmuje decyzje czy ma
miejsce potgczenie z cztowiekiem czy z automatem. Jezeli potgczono sie za automatem
potaczenie jest przerywane i ustawiany jest ponowny kontakt lub rekord jest zamykany (jezeli
przekroczono ilo$¢ zdefiniowanych préb). W konfiguracji reguty oddzwaniania administrator
moze okresli¢ ilo$¢ prob, po ktérych rekord ma zosta¢ zamkniety oraz interwat czasu po
jakim ma nastapi¢ kolejna préba.

Preview Dialer Uzytkownik otrzymuje dostep do okreslonej paczki kontaktéw. Kiedy wykona prébe
skontaktowania sie z kazdg z osdb, to system przydzieli kolejng paczke kontaktow.

Priorytetowanie Mozliwos¢ okreslenia priorytetéw obstugi rekordéw z danej kampanii oraz kanatow
komunikaciji
Private Box Max Platforma zostanie uruchomiona w modelu chmury prywatnej co oznacza, ze elementy

platformy zostang udostepnione klientowi w ramach dedykowanych zasobdéw. W tym modelu
nie tylko dane sg odseparowane, ale rowniez moduty platformy odpowiedzialne za panel
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WWW oraz centrale telefoniczng. Wariant Max pozwala na poprawng prace do 130
uzytkownikéw systemu, z pominieciem Nadzorcow i Administratorow.

Private Box Medium Platforma zostanie uruchomiona w modelu chmury prywatnej co oznacza, ze elementy
platformy zostang udostepnione klientowi w ramach dedykowanych zasobdéw. W tym modelu
nie tylko dane sg odseparowane, ale rowniez moduty platformy odpowiedzialne za panel
WWW oraz centrale telefoniczng. Wariant medium pozwala na poprawng prace 30
uzytkownikéw systemu, z pominieciem Nadzorcéw i Administratorow.

Private Box Mini Platforma zostanie uruchomiona w modelu chmury prywatnej co oznacza, ze elementy
platformy zostang udostepnione klientowi w ramach dedykowanych zasobéw. W tym modelu
nie tylko dane sg odseparowane, ale réwniez moduty platformy odpowiedzialne za panel
WWW oraz centrale telefoniczng. Wariant mini pozwala na poprawng prace 15 uzytkownikéw
systemu, z pominieciem Nadzorcow i Administratorow.

Progressive Dialer Tryb pracy, w ktérym uzytkownik nie ma dostepu do bazy kontaktow, a pracuje tylko na
kontaktach automatycznie podawanych mu przez system. Uzytkownik decyduje o momencie
rozpoczecia potgczenia lub potgczenie jest inicjowane automatycznie. Dialer dba o to zeby
byly réwniez podawane w odpowiednim momencie, uméwione ponowne kontakty.

Przerwy Definiowanie przerw dla agentéw z uwzglednieniem ich powodu. Dostepne typy przerw:
wymagajgce potwierdzenia, wymuszone przez nadzorce, zalezne od zdefiniowanych
warunkow, np. aktualnej liczby agentéw na przerwie.

Quality Assurance Ocena rozméw prowadzonych przez konsultantéw wedtug definiowalnych kryteriow.

Reguty biznesowe Mozliwos¢ konfiguracji w kampanii zestawu akcji jakie majg zosta¢ wykonane na zgtoszeniu
po zaistnieniu zdefiniowanych warunkéw. Reguta biznesowa moze by¢ wywotywana
zdarzeniami np. odebrano e-mail lub SMS zawierajacy okreslong tres¢, w temacie e-maila
znalazta sie okre$lona tre$¢, ustawiono na zgtoszeniu wskazany status , typ lub priorytet lub
reguta moze by¢ uruchamiana po spetnieniu warunkéw czasowych np. minat okreslony czas
od utworzenia zgtoszenia. Reguly moga by¢ taczone tzn. jedna reguta moze powodowaé
uruchomienie innej. W ramach ustugi moze zostaé uruchomionych 5000 regut w jednym
okresie rozliczeniowym. Jezeli Ustugobiorca ma wieksze wymagania, moze zakupi¢ pakiet
rozszerzajacy ilos¢ uruchomien. Po wykorzystaniu pakietow kazde uruchomienie reguty
spowoduje naliczenie optaty wskazanej w zamowieniu.

Reguty wiadomosci System kolejkowania pozwala na zdefiniowanie zasad wedle, ktérych przychodzace
wiadomosci e-mail bedg przydzielane do obstugi we wskazanych kolejkach.

SIP Trunk zewnetrzny - 1 SIP Trunk dostarczany przez operatora innego niz Dostawca za posrednictwem, ktérego
kanat klient realizuje potgczenia wychodzace i przychodzace
Skrypter i zamoéwienia Narzedzie utatwiajgce tworzenie i konfiguracje scenariusza rozmowy z mozliwoscig

graficznego formatowania sposobu wys$wietlania informacji w skrypcie (formatowanie tekstu,
wstawianie grafiki, linkéw do stron) w trybie WYSIWYG. Pozwala tez na definiowanie pol
formularza i tym samym okres$lanie $ciezki przejscia przez skrypt (czyli scenariusz rozmowy)
oraz opcji podsumowania potgczenia.

Skrypty zgtoszen Agent ma mozliwos$¢ otwarcia i uzupetnienia zdefiniowanego wczesniej skryptu i dodania go
do zgtoszenia. Do jednego zgtoszenia moze by¢ dodanych kilka skryptéw. Funkcja wymaga
zakupienia funkcji Skrypter i zamoéwienia.

SMS Kanat komunikacji tekstowej z mozliwoscig prowadzenia: wychodzgcych, przychodzacych i
mieszanych kampanii sms; tworzenia szablonéw wiadomos$ci sms; definiowania nadawcy
wiadomosci sms; zamdwienia dedykowanego numeru odbiorczego (numer zwykty 9-cyfrowy
lub premium 4 i 5-cio cyfrowe); prowadzenia kampanii sms na numery migdzynarodowe,

SMS Ticketing System automatycznie utworzy zgtoszenie na podstawie SMSa przychodzacego do kampanii
zgtoszeniowej oraz wysle zdefiniowang automatyczng odpowiedz. Funkcja wymaga
zakupienia dostgpu do kanatu SMS oraz numeru odbiorczego do obstugi SMS.

Statusy uzytkownikow Mozliwos¢ sterowania statusem uzytkownika, okreslajgcym czy uzytkownik jest gotowy na
przyjmowanie interakcji czy np. wyszedt na przerwe. Czas przebywania w statusie jest
rejestrowany i dostepny w raportach systemowych.

Szablony odpowiedzi Mozliwo$¢ wprowadzenia do systemu dowolnej ilosci przyktadowych tresci SMS i e-mail.
Tresci mogg byé parametryzowane i pobiera¢ informacje o zgtoszeniach lub kontaktach.

Text to Speech Funkcja umozliwiajgca przeksztatcenie wprowadzonego tekstu na mowe w wybranym jezyku
i z uzyciem wybranego gtosu. Ustuga ta umozliwia wygenerowanie zapowiedzi w
scenariuszu IVR, zapowiedzi dla funkcji MOH lub tresci odczytywanych przez Voice Mailing.
Funkcja jest rozliczana za kazdy znak (litery, cyfry, znaki interpunkcyjne) przekazane do
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algorytmu przeksztatcania tekstu na mowe. Wygenerowane tresci zostang rozliczone z
zakupionych dodatkowych pakietéw lub per znak po cenie wskazanej w Zamowieniu.
Dostepne jezyki oraz gtosy wylistowane sg w panelu administratora. Funkcja ta umozliwia
generowanie zaréwno zapowiedzi statycznych jak i dynamicznych, w ktérych niektére
elementy zapowiedzi sg generowane na zywo na podstawie informacji zapisanych na
rekordzie. W przypadku elementéw dynamicznych klient rozliczany jest tylko za ten fragment,
ktéry jest oznaczony jako zmienny.

Ticketing system

Rozszerzenie kanatéw komunikacji udostepniajgce mozliwos¢ watkowania komunikacji z
klientem, rejestracji czasu zwigzanego z obstuga, statusowanie a takze monitoring i
raportowanie. Kazda interakcja jest wigzana z tzw. zgtoszeniem dzigki czemu istnieje
mozliwos¢ powigzania kazdego kontaktu z prowadzong sprawa.

Utrzymanie relacji

Przekazywanie obstugi rekordu w pierwszej kolejnosci do agenta, ktéry ostatnio komunikowat
sie z klientem.

Utrzymanie zewnetrznego
zasobu do archiwizacji nagran

Utrzymanie potgczenia z zewnetrznym zasobem (np.. dyskiem, serwerem SFTP, na ktory sg
kopiowane pliki z nagraniami potgczen. Optata pobierana za kazdy podtaczony zaséb.

VPN IPsec VPN oparty o protokét IPSec pozwala na utworzenie bezpiecznego potgczenia oraz wymiany
kluczy szyfrowania pomiedzy komputerami.

Wallboard Statystyki z zakresu agentéw, kampanii, kolejek aktualizowane w czasie rzeczywistym i
wyswietlane na duzym ekranie

Webhook Automatyczne powiadomienia o wystgpieniu okreslonego zdarzenia w systemie.
Powiadomienie jest wysytane na wskazany przez Ustugobiorce adres URL i zawiera
informacje o tym zdarzeniu zebrane w obiekcie JSON.

Webphone Autorski, w petni zintegrowany telefon sieciowy, wbudowany w program Focus Contact

Center. Jest dostepny jako aplikacja instalowana na komputerze, z poziomu przegladarki.
Webphone konfiguruje sie automatycznie po wprowadzeniu loginu i hasta uzytkownika.
Wykorzystuje technologie WebRTC. Pofgczenia sg szyfrowane z wykorzystaniem SSL.

Webphone Mobile

Autorski, w petni zintegrowany telefon sieciowy, wbudowany w program Focus Contact
Center. Jest dostepny jako aplikacja instalowana na telefonach z systemem Android 11.0 lub
wyzszym. Webphone konfiguruje sie automatycznie po wprowadzeniu loginu i hasta
uzytkownika. Wykorzystuje technologie WebRTC. Potgczenia sg szyfrowane z
wykorzystaniem SSL. Do prawidtowego dziatania niezbedna jest aktywna transmisja danych
w sieci komoérkowej lub potgczenie z siecig WiFi.

Widget formularza
zgtoszeniowego

Mozliwosc¢ zdefiniowania oraz osadzenia na stronie formularza zbierajgcego zgtoszenia.
Kazdorazowe wypetnienie formularza automatycznie utworzy zgtoszenie na platformie FCC.

Widoki listy zgtoszenh

Mozliwo$¢ zapisania i odtworzenia ustawien filtra wyszukiwania na liscie zgtoszen. Kazdy
uzytkownik moze stworzy¢ dowolng ilo$¢ widokéw listy zgtoszen.

Workflow Mozliwos¢ tworzenia zadan i przypisywania ich do uzytkownikéw oraz zgtoszen. System
réwniez moze wysyta¢ powiadomienia w przypadku, gdy zadanie zostanie zmodyfikowane.
Zaawansowana Spersonalizowane okienko czatu jest w petni zintegrowane ze strong internetowa. wyglad

personalizacja Chat

wtyczki czat jest w petni konfigurowalny z mozliwos$cig dodania logotypu firmy, zdjecia
konsultanta oraz dobrania koloru okna.

Zakresy widocznosci
zgtoszen

Funkcja umozliwia skonfigurowanie matryc okreslajgcych na jakich zasadach uzytkownik ma
dostep do poszczegdlnych grup zgtoszen. Grupy zgtoszen to zgtoszenia przypisane do
uzytkownika, zgtoszenia przypisane do grupy, w ktdrej pracuje uzytkownik, zgtoszenia
przypisane do kolejki, w ktérej pracuje uzytkownik, zgtoszenia przypisane do innych
uzytkownikéw, zgtoszenia przypisane do innych grup, zgtoszenia przypisane do innych
kolejek i zgtoszenia nieprzypisane. Dla kazdej grupy mozna zdefiniowaé poziom dostepu:
widoczne na liscie zgtoszen, odczyt - tylko podglad parametréw i historii, edycja - mozliwos¢
zmiany parametrow zgtoszenia, komunikacja - mozliwo$¢ komunikacji z klientem. Tak
zdefiniowana matryca moze zosta¢ nastepnie przypisana do uzytkownika w definicji
kampanii. Kazda kampania moze nadawac inne uprawnienia do zgtoszen dla tego samego
uzytkownika.

Pakiety ilosciowe
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Email - 10000

Pakiet 10000 wiadomosci email. Pakiety rozliczane sa miesiecznie. W przypadku zakupienia
pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za
zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodza na kolejny.

Email - 100000

Pakiet 100000 wiadomosci email. Pakiety rozliczane sg miesigcznie. W przypadku
zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata
za zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodzg na kolejny.

Email - 25000

Pakiet 25000 wiadomosci email. Pakiety rozliczane sg miesiecznie. W przypadku zakupienia
pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za
zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodzg na kolejny.

Email - 250000

Pakiet 250000 wiadomosci email. Pakiety rozliczane sg miesigcznie. W przypadku
zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata
za zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodzg na kolejny.

Email - 5000

Pakiet 5000 wiadomosci email. Pakiety rozliczane sg miesigcznie. W przypadku zakupienia
pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za
zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodza na kolejny.

Email - 50000

Pakiet 50000 wiadomosci email. Pakiety rozliczane sa miesigcznie. W przypadku zakupienia
pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za
zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodza na kolejny.

Email - 500000

Pakiet 500000 wiadomosci email. Pakiety rozliczane sg miesigcznie. W przypadku
zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata
za zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodza na kolejny.

HLR - 100000

Pakiet 100000 sprawdzen w HLR. Pakiety rozliczane sg miesiecznie. W przypadku
zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata
za zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodzg na kolejny.

HLR - 15000

Pakiet 15000 sprawdzen w HLR. Pakiety rozliczane sg miesigcznie. W przypadku zakupienia
pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za
zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodzg na kolejny.

HLR - 2000

Pakiet 2000 sprawdzen w HLR. Pakiety rozliczane sg miesigcznie. W przypadku zakupienia
pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za
zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodzg na kolejny.

HLR - 30000

Pakiet 30000 sprawdzen w HLR. Pakiety rozliczane sg miesiecznie. W przypadku zakupienia
pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za
zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodzg na kolejny.

HLR - 5000

Pakiet 5000 sprawdzen w HLR. Pakiety rozliczane sg miesigcznie. W przypadku zakupienia
pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za
zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie
przechodzg na kolejny.

Pakiet szkoleniowy - cykliczny
- 5 godzin

Pakiet 5 godzin szkoleniowych w miesigcu. Godziny sa rozliczane w trakcie komunikacji z
Biurem Obstugi Klienta jezeli wymagane jest szkolenie z dziatania platformy. Pakiet cykliczny
odnawia sie z nowym okresem rozliczeniowym. Niewykorzystane godziny nie przechodzg na
kolejny okres rozliczeniowy. Po przekroczeniu pakietu wszelkie zgtoszenia szkoleniowe beda
podlegaty osobnej wycenie.

Pakiet szkoleniowy - cykliczny
- 10 godzin

Pakiet 10 godzin szkoleniowych w miesigcu. Godziny sg rozliczane w trakcie komunikacji z
Biurem Obstugi Klienta jezeli wymagane jest szkolenie z dziatania platformy. Pakiet cykliczny
odnawia sie z nowym okresem rozliczeniowym. Niewykorzystane godziny nie przechodzg na
kolejny okres rozliczeniowy. Po przekroczeniu pakietu wszelkie zgtoszenia szkoleniowe bedg
podlegaty osobnej wycenie.
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Pakiet szkoleniowy - cykliczny | Pakiet 15 godzin szkoleniowych w miesigcu. Godziny sg rozliczane w trakcie komunikacji z

- 15 godzin Biurem Obstugi Klienta jezeli wymagane jest szkolenie z dziatania platformy. Pakiet cykliczny
odnawia sie z nowym okresem rozliczeniowym. Niewykorzystane godziny nie przechodzg na
kolejny okres rozliczeniowy. Po przekroczeniu pakietu wszelkie zgtoszenia szkoleniowe bedg
podlegaty osobnej wycenie.

Pakiet szkoleniowy - Pakiet 5 godzin szkoleniowych do wykorzystania w ciggu 30 dni od zakupu. Godziny sg
jednorazowy - 5 godzin rozliczane w trakcie komunikacji z Biurem Obstugi Klienta jezeli wymagane jest szkolenie z
dziatania platformy. Pakiet jednorazowy nie odnawia si¢ z nowym okresem rozliczeniowym, a
niewykorzystane godziny przepadajg. Po przekroczeniu pakietu wszelkie zgtoszenia
szkoleniowe bedg podlegaty osobnej wycenie.

Pakiet szkoleniowy - Pakiet 10 godzin szkoleniowych do wykorzystania w ciggu 30 dni od zakupu. Godziny sg
jednorazowy - 10 godzin rozliczane w trakcie komunikacji z Biurem Obstugi Klienta jezeli wymagane jest szkolenie z
dziatania platformy. Pakiet jednorazowy nie odnawia sie z nowym okresem rozliczeniowym, a
niewykorzystane godziny przepadajg. Po przekroczeniu pakietu wszelkie zgtoszenia
szkoleniowe bedg podlegaty osobnej wycenie.

Pakiet szkoleniowy - Pakiet 15 godzin szkoleniowych do wykorzystania w ciggu 30 dni od zakupu. Godziny sg
jednorazowy - 15 godzin rozliczane w trakcie komunikacji z Biurem Obstugi Klienta jezeli wymagane jest szkolenie z
dziatania platformy. Pakiet jednorazowy nie odnawia si¢ z nowym okresem rozliczeniowym, a
niewykorzystane godziny przepadajag. Po przekroczeniu pakietu wszelkie zgtoszenia
szkoleniowe bedg podlegaty osobnej wycenie.

SMS - 100000 Pakiet 100000 SMSo6w. Pakiety rozliczane sa miesiecznie. W przypadku zakupienia pakietu
w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za zakupiony
pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie przechodzg na
kolejny.

SMS - 15000 Pakiet 15000 SMSow. Pakiety rozliczane sg miesigcznie. W przypadku zakupienia pakietu w
trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za zakupiony pakiet.
Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie przechodzg na kolejny.

SMS - 2000 Pakiet 2000 SMSo6w. Pakiety rozliczane sa miesiecznie. W przypadku zakupienia pakietu w
trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za zakupiony pakiet.
Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie przechodzg na kolejny.

SMS - 30000 Pakiet 30000 SMSéw. Pakiety rozliczane sg miesigecznie. W przypadku zakupienia pakietu w
trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za zakupiony pakiet.
Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie przechodzg na kolejny.

SMS - 5000 Pakiet 5000 SMSo6w. Pakiety rozliczane sa miesiecznie. W przypadku zakupienia pakietu w
trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za zakupiony pakiet.
Jednostki niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym nie przechodzg na kolejny.

TTS - 1000 Pakiet 1000 znakéw do wygenerowania w ustudze TTS. Pakiety rozliczane sg miesigcznie.
W przypadku zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie
naliczona petna optata za zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie
rozliczeniowym nie przechodzg na kolejny. Jako znak rozliczana jest kazda litera, cyfra oraz
znaki interpunkcyjne.

TTS - 10000 Pakiet 10000 znakéw do wygenerowania w ustudze TTS. Pakiety rozliczane sa miesiecznie.
W przypadku zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie
naliczona petna optata za zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie
rozliczeniowym nie przechodzg na kolejny. Jako znak rozliczana jest kazda litera, cyfra oraz
znaki interpunkcyjne.

TTS - 100000 Pakiet 100000 znakéw do wygenerowania w ustudze TTS. Pakiety rozliczane sg
miesiecznie. W przypadku zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego
zostanie naliczona petna optata za zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym
okresie rozliczeniowym nie przechodzg na kolejny. Jako znak rozliczana jest kazda litera,
cyfra oraz znaki interpunkcyjne.

TTS - 500000 Pakiet 500000 znakéw do wygenerowania w ustudze TTS. Pakiety rozliczane sg
miesiecznie. W przypadku zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego
zostanie naliczona petna opfata za zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym
okresie rozliczeniowym nie przechodzg na kolejny. Jako znak rozliczana jest kazda litera,
cyfra oraz znaki interpunkcyjne.

Przestrzen dyskowa — pakiet Pakiet dodatkowych 100GB na przechowywanie danych w systemie. Pakiety rozliczane sg
100 GB miesiecznie. W przypadku zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego
zostanie naliczona petna optata za zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym
okresie rozliczeniowym nie przechodzg na kolejny.
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Reguty biznesowe — pakiet Pakiet dodatkowych 5000 wywotan regut biznesowych. Pakiety rozliczane sa miesiecznie. W
5000 wywotan przypadku zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego zostanie naliczona
petna optata za zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym okresie
rozliczeniowym nie przechodzg na kolejny.

PCS — pakiet 10000 ankiet Pakiet dodatkowych 10000 ankiet uruchamianych po potaczeniu. Pakiety rozliczane sg
miesiecznie. W przypadku zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu rozliczeniowego
zostanie naliczona petna optata za zakupiony pakiet. Jednostki niewykorzystane w danym
okresie rozliczeniowym nie przechodzg na kolejny.

Dodatkowe 10 kolejek Pakiet dodatkowych 10 kolejek, ktore Ustugobiorca moze utworzy¢ w systemie. Pakiety
rozliczane sg miesiecznie. W przypadku zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu
rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za zakupiony pakiet. Po wykorzystaniu
pakietu nie bedzie mozliwe utworzenie kolejnych kolejek w systemie.

Dodatkowe 10 kont e-mail Pakiet dodatkowych 10 kont e-mail jakie Ustugobiorca moze dodac¢ na platformie. Pakiety
rozliczane sg miesigcznie. W przypadku zakupienia pakietu w trakcie trwania okresu
rozliczeniowego zostanie naliczona petna optata za zakupiony pakiet. Po wykorzystaniu
pakietu nie bedzie mozliwe podtgczenie kolejnych kont e-mail do systemu.
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