Zatacznik numer 9 - SZCZEGOLOWY OPIS DZIALANIA PLATFROMY TCCUD

Opis dziatania Platformy Informatyczne;
TCCUD
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Stownik pojec

Pojecie/skrét

Wyijasnienie/Opis

TC Tele Centrum — obszar funkcjonalny projektu, ktéry ma za zadanie
obstuge proceséw z podopiecznymi w zakresie ustug telefonicznych.
Sciéle wspotpracuje z obszarem funkcjonalnym CUD i dostarcza
informacji potrzebnych do realizacji zadan wobec podopiecznych.

Cub Centrum Ustug Domowych — obszar funkcjonalny projektu, ktéry ma za

zadanie obstuge procesdw z podopiecznym w miejscu jego
zamieszkania. CUD zarzadza procesami zwigzanymi z obstugg
podopiecznych, ktéra ta obstuga ma na celu poprawe warunkow zycia.
Sciéle korzysta z dostarczanych informacji przez obszar TC.

Platforma TCCUD

Platforma informatyczna, w ktérej w sktad wchodzg systemu TC i CUD

System TC System ACD zintegrowany z systemem CUD. System TC umozliwia
obstuge potaczen telefonicznych przez 24/h 7 dni w tygodnia, takze w
Swieta i dni wolne ustawowo od pracy. System TC posiada podstawowe
dane dotyczace kontaktu, zasila danymi system CUD.

System CUD System CRM zintegrowany z systemem ACD.

TK Pracownik Tele Centrum.

PCUD Pracownik Centrum Ustug Domowych.

Urzadzenie TO

Urzadzenie wykorzystywane w celach teleopieki.

Zatozenia dla architektury logicznej Platformy informatycznej

Platforma informatyczna stanowigca przedmiot zamdwienia winna zostac¢ zbudowany z

wyroznieniem dwadch logicznie spdjnych systemow:

e System Tele Centrum (system ACD)

e System Centrum Ustug Domowych (system CRM)

Oba systemy posiadajg jedng spdjng baze informacji dotyczaca :
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e Podopiecznych
e Oséb kontaktowych podopiecznych
o Uzytkownikdéw Platformy

e Zdarzen z podopiecznym (kontakt telefoniczny, wizyta u podopiecznego, zdarzenia
alarmowe, realizacja ustug u podopiecznego, inne zadania na rzecz podopiecznego jak np.
kontakt z opiekunem, stuzbami ratowniczymi)

e Harmonogramu zadan podopiecznych

e Harmonogramu zadan dla pracownikéw

Oba systemy tworzace Platforme informatyczng, pracujg lokalnie w 2 réznych lokalizacjach na terenie
Rzeczpospolitej, komunikujg sie pomiedzy sobg, zapewniajg integralnosc i redundancje danych. Oba
systemu posiadajg Srodowisko testowe dla administratora. Do Platformy, ktéra powstanie w wyniku
realizacji projektu, dostep bedg mie¢ pracownicy TC i CUD z zewnetrznych lokalizacji. Dostep bedzie
realizowany w sposéb zabezpieczajgcy wyciek danych.
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PODOPIECZNI

'SYNCHRONIZACIA

Poglgdowa architektura logiczna systemu ujmujaca powyzsze zatozenia Platformy informatyczne;j.

Platforma informatyczna (Platforma TCCUD), bedzie wyposazona w nastepujgce funkcje oraz
narzedzia systemowe:
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e Modut zarzadzajgcy potgczeniami glosowymi,

e  Modut automatycznych zapowiedzi gtosowych,

e Modut rejestrujacy,

e Modut przechowywania i zarzagdzana danymi

e Modut synchronizacji i wymiany danych,

e Modut skryptera rozméw

e Modut buforujgcy dane w przypadku braku dostepnosci systemu CUD
e  Modut IVR

e Modut zestawien

e  Modut powiadomien

e Modut uzytkownikéw

e  Modut uprawnien

o Modut monitorowania tacz teleinformatycznych (dostepnos¢ ustugi)
e Aplikacja TK (Agent, Supervisor)

e Aplikacja PCUD

e  Modut harmonogramow zadan

e Modut formularzy

e Modut pulpitéw funkcyjnych

Powyzsze funkcje Platformy TCCUD, bedg realizowane wspdlnie przez systemy wchodzgce w jej sktad.
Platforma TCCUD musi mie¢ mozliwos¢ realizacji nastepujacych proceséw obstugowych:

Platforma TCCUD jest tworzona do dwdch obszaréw obstugowych dedykowanych dla oséb starszych,
samotnych i chorych.

Obszary te to:

Obstuga kolejki czerwonej

Podopieczny inicjuje potgczenie z TC poprzez wybor przycisku czerwonego. System TC identyfikuje
podopiecznego na podstawie numeru zrodtowego i wysyta zgdanie do systemu CUD o wyswietlenie
karty (pulpitu funkcyjnego) wtasciwego podopiecznego. Po odebraniu potaczenia przez konsultanta na
ekranach monitoréw (dwdéch) pojawiajg sie okno systemu TC/Softphone wraz z zakresem informacji
na temat podopiecznego.

e karta IKI
e historia kontaktéw i HK

e karta podopiecznego
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e karty oséb kontaktowych

Przebieg rozmowy jest w odpowiedni sposdb opisywany w skrypterze TC przez TK, a wprowadzone
dane sg w odpowiedni sposdb zapisywane w systemie CUD. Dodatkowo do karty kontaktu w HK
dodawane s3g kazdorazowo informacje na temat:

e operatora TK ktéry odebrat potgczenie

e czasu trwania potaczenia

e czasu oczekiwania na odebranie pofaczenia
e typu potaczenia (czerwone/zielone)

e potgczen wspodtistniejgcych w ramach zgtoszenia (np. zawieszenie przez TK potgczenia z
podopiecznym i wykonanie jednego lub wielu pofaczern do oséb kontaktowych, lub stuzb
ratunkowych)

e link do nagrania/nagran telefonicznego rozmowy

W przypadku gdy obaj TK sg zajeci na linii czerwonej wéwczas system TC umieszcza pacjenta w kolejce
czerwonej, a fakt proby wykonania potaczenia przez podopiecznego zaréwno udanej jak i nie udanej
(podopieczny nie chce czekac i roztacza sie) jest zapisywany jako pozycja kolejna w HK.

W przypadku gdy przynajmniej jeden TK prowadzi rozmowe na linii zielonej — system TC zawiesza
potgczenie wysytajac komunikat gtosowy do konsultanta i podopiecznego — system CUD zachowuje sie
identycznie od tej chwili jak w przypadku klasycznego przyjecia potaczenia. (Model procesu RedLine).
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Obstuga kolejki zielonej

Podopieczny inicjuje potgczenie z TC poprzez wybdr przycisku zielonego. System TC identyfikuje
podopiecznego na podstawie numeru zréodtowego i wysyta zagdanie do systemu CUD o wyswietlenie
karty wtasciwego podopiecznego. Po odebraniu potgczenia przez konsultanta na ekranach monitoréw
(dwdch) pojawiajg sie okno systemu TC/Softphone wraz z zakresem informacji na temat
podopiecznego.

karta IKI

historia kontaktow i HK

karta podopiecznego

karty oséb kontaktowych

Przebieg rozmowy jest w odpowiedni sposdb opisywany w skrypterze TC przez TK, a wprowadzone
dane s3 w odpowiedni sposdb zapisywane w systemie CUD. Dodatkowo do karty kontaktu w HK
dodawane sg kazdorazowo informacje na temat:

e operatora TK ktéry odebrat potgczenie

e czasu trwania potaczenia

e czasu oczekiwania na odebranie pofaczenia
e typu potgczenia (czerwone/zielone)

e potgczen wspodtistniejgcych w ramach zgtoszenia (np. zawieszenie przez TK potgczenia z
podopiecznym i wykonanie jednego lub wielu potaczen do osdéb kontaktowych, lub stuzb
ratunkowych)

e link do nagrania/nagran telefonicznego rozmowy

W przypadku gdy obaj TK s3 zajeci wéwczas system TC umieszcza pacjenta w kolejce zielonej a fakt
proby wykonania potaczenia przez podopiecznego zaréwno udanej jak i nie udanej (podopieczny nie
chce czekac i roztgcza sie) jest zapisywany jako pozycja kolejna w HK. W przypadku gdy potgczenie jest
inicjowane przez TK proces dziata analogicznie. (Model procesu Greenline).
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Schemat obstugi procesu kolejki zielonej
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Rekrutacja podopiecznego

W ustalonym terminie asystent pojawia sie u podopiecznego w celu zrekrutowania go do projektu. Po
wstepnym wyrazeniu zgody przez podopiecznego asystent loguje sie do systemu CUD z
wykorzystaniem notebooka i mechanizmu umozliwiajgcego mu autoryzacje w systemie CUD poprzez
sie¢ Internet.

Wprowadzenie podopiecznego do systemu (karta IKI)

Po zalogowaniu asystent wybiera pozycje ,nowy podopieczny” i automatycznie otwiera formularz
Indywidualnej Karty Informacyjnej w ktédrym wprowadza niezbedne informacje dotyczace
podopiecznego. Zapis o nowym podopiecznym tworzony jest jako odrebny obiekt w stowniku
podopiecznych. Jedng z pozycji karty podopiecznego jest numer przydzielonej karty SIM (ten numer
bedzie identyfikatorem podopiecznego dla systemu TC — na jego podstawie system TC pobierze
odpowiedni rekord z systemu CUD w chwili potgczenia przychodzgcego do TC (Tele Centrum) i
wyswietli na pulpicie TK (Tele Konsultanta). Na karcie podopiecznego znajduje sie dodatkowo
informacja na temat numeru seryjnego urzgdzenia TO. Formularz IKI prezentowany jest w formie
formularza HTML — dane wprowadzane do formularza sg co 30 sekund zapisywane w systemie CUD,
dodatkowo istnieje mozliwos¢ zapisania draftu, zamkniecia formularza i ponownego go otwarcia z
czesciowo wprowadzonymi juz danymi. Po wprowadzeniu wszystkich danych do elektronicznego
formularza — asystent potwierdza aktywacje przyciskiem , wyslij do systemu” — operacja ta powoduje
utworzenie rekordu podopiecznego w systemie wraz ze wszystkimi wprowadzonymi atrybutami
(pobranymi z IKI).

Po wprowadzeniu podopiecznego do systemu — asystent pobiera z materiatéw dostepnych w systemie
CUD:

e deklaracje przystapienia do programu
e regulamin programu

ktdre podpisuje podopieczny potwierdzajgc tym samym swojg zgode na udziat w projekcie.

Zdefiniowanie IPO — budowa harmonogramu zadan:

Asystent otwiera w systemie formularz Indywidualnego Planu Opieki i wprowadza do niego pozycje
definiujgce zakres opieki, oraz zadania przydzielane do odpowiednich pracownikéw wykorzystujac
Karte Zadania (KZ). KZ zawiera informacje o czynnosciach realizowanych przez kadre obstugujaca
podopiecznego w szczegdlnosci:
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e daty i godziny planowanych wizyt
e typy planowanych wizyt (pracownik medyczny, asystent, wolontariusz)

e stownik ustug (przetrzymywany w systemie CUD — min. pomiar cisnienia, wagi, zabieg
fizjoterapeutyczny wraz z kosztem ich wykonania)

e pracownika odpowiedzialnego za realizacje zadania (w chwili wypetniania karty IPO i
definiowania zadan w harmonogramie (KZ) nie posiadamy szczegétowej informacji ktory
pracownik bedzie przydzielony do zadania — informacja ta bedzie wprowadzona do systemu w
pdzniejszym czasie przez Specjaliste ds. ustug domowych.

Wprowadzane do KZ zadania sg automatycznie zapisywane w harmonogramie programu i grupowane
do konkretnego podopiecznego.

Wizyta pracownika medycznego - raportowanie IPO

Pracownik medyczny otrzymuje z poziomu HK powiadomienie e-mail o zblizajgcym sie terminie. Po
odbyciu wizyty w domu podopiecznego sporzadza w formie papierowej raport z wizyty, oraz
potwierdzenie realizacji zadania przez podopiecznego, ktére dostarcza do specjalisty ds. ustug
domowych. Specjalista ds. ustug domowych edytuje status zadania, wraz z wprowadzeniem
podsumowania, oznaczeniem miejsca przechowywania wersji papierowej raportu (lokalizacja,
segregator, etc.), oraz dodaniem do systemu zrealizowanych przez pracownika w ramach zadania
poszczegdlnych ustug.

Wizyta wolontariusza — raportowanie

Wolontariusz otrzymuje z poziomu HK powiadomienie e-mail o zblizajagcym sie terminie. Po odbyciu
wizyty w domu podopiecznego sporzadza w formie papierowej raport z wizyty, oraz potwierdzenie
realizacji zadania przez podopiecznego, ktére dostarcza do specjalisty ds. ustug domowych. Specjalista
ds. ustug domowych edytuje status zadania, wraz z wprowadzeniem podsumowania, oznaczeniem
miejsca przechowywania wersji papierowej raportu (lokalizacja, segregator, etc), oraz dodaniem do
systemu zrealizowanych przez pracownika w ramach zadania poszczegélnych ustug.

Funkcjonowanie harmonogramu kontaktow (HK)

Funkcjonowanie i zatozenia HK
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HK jest miejscem w systemie w ktérym odnotowywane sg wszystkie kontakty z konkretnym
podopiecznym niezaleznie od podmiotu inicjujacego, jak réwniez rodzaju i efektu koncowego zadania:

e potaczenie przychodzace do TC wraz ze szczegdétowym opisem przebiegu (pobierane z
podsumowania wprowadzonego przez TK) — zaréwno kolejka czerwona jak réwniez zielona

e potaczenie wychodzace inicjowane przez TK wraz ze szczegdétowym opisem przebiegu —
zaplanowane z géry w systemie

e czynnosci realizowane przez asystenta
e czynnosci realizowane przez wolontariusza

e czynnosci realizowane przez pracownika medycznego

Kazde zadanie wprowadzone do HK jest powigzane ze stownikiem ustug i dodatkowe opatrzone
kosztem realizacji.

W ramach HK zaimplementowany zostaje mechanizm kontroli realizacji zadan obstugujacy procesy:

e wystanie poprzez e-mail korespondencji o zblizajgcym sie terminie realizacji zadania do
wskazanej w zadaniu osoby

e zmiana statusu zadania po jego realizacji jest potwierdzana alertem e-mail do osoby
nadzorujgcej HK. Zmiana statusu jest realizowana przez wyznaczonych uzytkownikéw

e edycja zadania w ramach HK powoduje, ze osoba nadzorujgca HK jak réwniez pracownik do
ktdrego przypisane jest zadania otrzymujg powiadomienie e-mail ze szczegétami zmiany.

Dostep do HK — uprawnienia
Dostep do HK ograniczony jest dla uzytkownikéw:
e asystent (wprowadza pierwsze zadania w HK podczas tworzenia IPO)

e specjalista do spraw wizyt domowych (wprowadza podsumowania z wizyt domowych,
modyfikuje status zadania, przydziela zadania do pracownikéw, oraz tworzy nowe zadania)

e specjalista do spraw Zintegrowanej Opieki (prowadzi nadzér nad HK — podglad)

Dodatkowo do HK wprowadzane beda automatycznie podsumowania kontaktéw telefonicznych
realizowanych przez TK.

Elementem statym HK jest warstwa prezentacyjna w postaci kalendarza dostepna z poziomu
przegladarki internetowej gdzie prezentowane sg wszystkie zaplanowane zadania dla wszystkich
rodzajow pracownikow z mozliwoscig filtrowania typu zadnia, jak réwniez podopiecznego.
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Platforma TCCUD ztozona z 2 systeméw zintegrowanych ze sobg, ma zapewni¢ dostepnos¢ systemow
w Tele Centrum i Centrum Ustug Domowych przez 24h/7 dni w tygodniu oraz zbudowa¢ kompletng i
inteligentna baze informacji o podopiecznym.

Przez stworzong Platforme TCCUD, osoby pracujgce w obydwdch obszarach, jak i osoby bedgce
podopiecznymi TC i CUD, majg podwyzszyé standard zycia w tym obszar zwigzany z swoim zdrowiem.
Dzieki Platformie TCCUD i wykwalifikowanym ludziom, catosé produktu komputerowo-osobowego ma
zapewnié¢ najwyzszy stopien monitorowania podopiecznego w sytuacjach alarmowych/zagrozenia
zycia oraz reagowac na réznego typu sytuacje bez zbednego opdznienia i straty czasu.

System CUD ma za zadanie zbudowal inteligentng i kompletng baze informacji na temat
podopiecznych, kontaktéw telefonicznych, ustug wykonywanych i planowanych dla nich w systemie,
udostepniaé informacje finansowe o rentownosci podopiecznego, monitorowac¢ i powiadamiaé
pracownikéw o terminowosci wykonywanych zadan. System takze ma za zadanie udostepniaé
szczegdtowe raporty obstugowe, finansowe i by¢ narzedziem do kontroli wykonywanej pracy
obydwdéch obszaréw TC i CUD. System CUD bedzie zintegrowany z systemem TC. Obydwa systemy beda
wymieniaé sie informacjami i posiada¢ redundantne srodowisko zapasowe w lokalizacji B, ktore w
sposéb automatyczny bedg sie przetgczac z Lokalizacji A do B, niezauwazalnie i nie zaktécajac prace
uzytkownikow systemow. System CUD natywnie wspiera¢ musi integracje z systemem telefonicznym
klasy Contact Center w celu zapewnienia jednorodnego srodowiska pracy TK.

Przechowywanie oraz zarzadzanie danymi

System CUD powinien dawa¢ mozliwos¢ uzytkownikom dodawania, zarzadzania, edytowania,
ukrywania danych potrzebnych do realizacji zadan w wszystkich modutach sprecyzowanych w
dokumentacji. Modut Stowniki przechowuje dane, ktére beda serwowane do aplikacji Agenta
Telecentrum poprzez integracje z systemem TC, a takze prezentowane na pulpitach zarzadzajgcych
0s6b pracujacych w Centrum Ustug Domowych.

Pracownik (uzytkownik)

System bedzie przechowywat i zarzadzat danymi dotyczacymi pracownikow/uzytkownikéw systemu.
Uzytkownik z odpowiednimi prawami bedzie mégt utworzy¢ rekord nowego pracownika, ktéry bedzie
pracowat w Telecentrum, w Centrum Ustug Domowych, a takze osdb ktére bedg wspdtpracowali w
Platformie TCCUD jako osoby zewnetrzne. Dane do tworzenia pracownikow (uzytkownikow systemu)
muszg byé synchronizowane z centralng ustugg uzytkownikéw w Platformie informatycznej. System
powinien umozliwia¢ logowanie za pomocg bezpiecznego i prostego uwierzytelniania.
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Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Wymagane/nie wymagane
Tytut zawodowy Nie

Pte¢ Tak

Imie Tak
Nazwisko Tak

Data urodzenia Tak

PESEL Tak

Miejsce urodzenia Tak

Ulica zamieszkania Tak

Nr domu Tak

Nr mieszkania Nie

Kod pocztowy Tak

Miasto Tak

Powiat Tak
Wojewddztwo Tak

Wiek Tak (wyliczany automatycznie)
Telefon komadrkowy Nie

Telefon stacjonarny Nie

E-mail Nie
Zatrudniony/Zwolniony Tak
Kategoria Pracownika? Tak
Pracownik wewnetrzny/zewnetrzny? Tak

Rola uprawnien? Tak

Klucze gtéwne, pomocnicze* Programowo
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Dane pobieranie z stownika Kategorie pracownikéw
Informacja ktéra pozwoli nam segregowac pracownikéw do IPO
Dane pobierane z modutu uprawnien

Powigzania z innymi stownikami

Podopieczny

W pozycji stownika ,Podopieczny”, uzytkownik bedzie mdgt zatozy¢ pozycje o danych podopiecznego,
ktory bedzie beneficjentem obstugiwanym w Platformie TCCUD. System bedzie przechowywat i
zarzgdzat danymi dotyczgcymi podopiecznych, beneficjentow obstugiwanym w Platformie TCCUD. Dla
kazdego Podopiecznego bedzie mozliwos¢ utworzenia osobnego rekordu w systemie. System musi
weryfikowaé czy w systemie nie istnieje juz rekord podopiecznego za pomocg sprawdzenia duplikatu
numeru PESEL.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Wymagane/nie wymagane
Numer telefonu! Tak
Pte¢ Tak
Imie Tak
Nazwisko Tak
Data urodzenia Tak
PESEL Tak
Miejsce urodzenia Tak
Ulica zamieszkania Tak
Nr domu Tak
Nr mieszkania Nie
Kod pocztowy Tak
Miasto Tak
Powiat Tak
Wojewddztwo Tak

SAMORZAD WOJEWODZTWA Unia Europejska
WIELKOPOLSKIEGO Europejski Fundusz Spoteczny

Fundusze
Europejskie
Program Regionalny




Wiek Tak (wyliczane automatycznie)
Telefon komdrkowy Nie
Telefon stacjonarny Nie
E-mail Nie
Osoby kontaktowe? Tak
Umowa aktywna Tak
Data podpisania umowy Tak
Data zakonczenia umowy Tak (wyliczana automatycznie)

Dane pobieranie z stownika kart SIM

2 Informacja o osobach kontaktowych (rodzina, sasiad, asystent). Tutaj dane s3 pobierane z
stownika oséb kontaktowych. Takze juz podczas tworzenia podopiecznego powinna by¢
mozliwos¢ definiowania oséb kontaktowych w stowniku oséb kontaktowych.

Osoby kontaktowe

System bedzie przechowywat oraz zarzgdzat danymi Oséb kontaktowych. Uzytkownik bedzie mégt
utworzy¢ nowy rekord osoby kontaktowej, ktéry bedzie mdgt zostac przypisany do jednego lub wiecej
podopiecznego obstugiwanego w Platformie TCCUD.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Wymagane/nie wymagane
Stopieri powigzania? Tak
Pte¢ Tak
Imie Tak
Nazwisko Tak
Data urodzenia Tak
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PESEL Tak
Miejsce urodzenia Tak
Ulica zamieszkania Tak
Nr domu Tak
Nr mieszkania Nie
Kod pocztowy Tak
Miasto Tak
Powiat Tak
Wojewddztwo Tak
Wiek Tak (wyliczany automatycznie)
Telefon komdrkowy Nie
Telefon stacjonarny Nie
E-mail Nie
Priorytet kontaktu? Tak
Czy posiada klucz do mieszkania Tak
Preferowane godziny kontaktu? Tak
Aktywny/nie aktywny Tak
Firma w ktdrej pracuje zawodowo* Nie
Planowane nieobcnosci® Nie

Informacja ktéra definiuje stopien powigzania z podopiecznym (rodzina, sgsiad, asystent). Pole

powinno pobieraé dane z stownika , Rodzaje powigzan kontaktu osobowego”

okreslat liste oséb zdefiniowanych jako osoba kontaktowa i wydzwaniat przez system TC

Priorytet kontaktu (definiowany w skali od 1 do 10). Po tym priorytecie System CUD bedzie

zgodnie z najwyzszg wartoscig ustawione priorytetu.

3 Informacja w jakich godzinach osoba kontaktowa jest dostepna.
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4 Dane pobierane z stownika ,Firmy”. Jest to pozycja, ktéra bedzie informacjg na temat
zatrudnienia osoby kontaktowe;j.

3 Miejsce w systemie CUD gdzie wprowadzamy planowe nieobecnoéci oséb kontaktowych. Gdy
dojdzie do sytuacji alarmowej, system CUD segregujac osoby do kontaktu i wysytajac je do
systemu TC w celu wydzwonienia osoby kontaktowej.

Grupy ustug

W systemie bedzie mozliwo$¢ definiowania Grup ustug. Uzytkownik bedzie mégt zatozy¢ Grupe, do
ktorej beda przypisywane ustugi wykonywanych przez pracownikéw zewnetrznych dla podopiecznego.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Grupy Tak
Opis Nie
Aktywna/Nie aktywna Tak
Pracownicy dedykowani® Tak
Warto$é ustug? Wyliczana automatycznie

Y Grupa moze byé przypisana konkretnej Kategorii Pracownikéw. Przypisanie grupy ustug
konkretnej grupie pracownikéw bedzie ograniczato widocznos$¢ grup i ustug do wykonania
przez pracownika, a takze bedzie segregowato ustugi do wykonania dla podopiecznego .Jest to
parametr nie wymagany. Ustuga gdy nie jest przypisana do zadnej grupy jest traktowana jako
ustuga dostepna dla kazdego z pracownikdéw.

2 Grupa powinna mie¢ informacje o ogdlnej wartosci ustug, ktére zostaty do niej przypisane.

Ustugi

W systemie bedzie mozliwos¢ definiowania Ustug. Uzytkownik bedzie mdgt zatozy¢ ustuge, ktéra
bedzie wybierana do ustug wykonywanych przez pracownikéw zewnetrznych dla podopiecznego.

Zakres danych przechowywanych w systemie:
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Nazwa ustugi Tak
Wartos¢! Nie
Aktywna/Nie aktywna Tak
Grupa ustug Nie
llos¢? Nie

Y Warto$¢ ustugi w PLN.

2 lloé¢ to pole, w ktédrym uzytkownik moze zdefiniowaé maksymalng wartoéé wykonania ustugi

przez pracownikéw. W przypadku gdy ilo$¢ ustug osiggnie wartos¢ 0, wtedy pracownik
powinien zostaé poinformowany o braku mozliwosci wykonania ustugi. Ta informacja takze
bedzie wyswietlana w momencie planowania zadan w indywidualnym kalendarzu opieki
podopiecznego.

Harmonogramy pracy TK/PCUD

W  systemie powinna by¢ mozliwos¢  definiowania  harmonogramu pracy dla
uzytkownikéw/pracownikdw. Harmonogram powinien byé definiowany w sposéb tygodniowy z
mozliwoscig zdefiniowania powtarzalnych okreséw. System powinien takze mieé¢ mozliwosé
wprowadzania dni wolnych od pracy, a harmonogramy pracownikéw powinny te dni uwzgledniad.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Harmonogramu pracy Tak

Pracownik wewnetrzny Tak

Data (zakres Dat) Tak

Godzina (zakres godzinowy) Tak
Karty SIM

System bedzie przechowywat i zarzgdzat bazg Kart SIM podopiecznych. Kazdy podopieczny bedzie miat
tylko jedng karte SIM.
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Zakres danych przechowywanych w systemie:

Numer telefonu Tak
ID karty nadany przez operatora Tak
PIN Tak
PUK Tak
Aktywny/Nie aktywny?! Tak

Y Parametr definiujgcy dostepnoé¢ do wykorzystania danej kategorii w formularzach systemu
CuD

Urzadzenia

System bedzie przechowywat i zarzadzat bazg urzadzen przekazanych podopiecznym. Kazdy
podopieczny bedzie mdgt posiadad tylko jedno urzadzenie.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Tak
Producent Nie
Model Tak
Numer seryjny Tak
Typ urzadzenia Tak
Uszkodzony/ nie uszkodzony Tak
Gwarancja (do kiedy — data) Nie
Firmy
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System umozliwi tworzenie i zarzadzanie rekordami Firm. Uzytkownik bedzie miat mozliwosc
wprowadzenia informacji na temat Firm, w ktérych zatrudnione sg osoby kontaktowe lub s3
wykorzystywane przy pracownikach zewnetrznych.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Tak
NIP Tak
REGON Tak
Ulica Tak
Nr domu Tak
Nr mieszkania Tak
Kod pocztowy Tak
Miejscowosc Tak
Powiat Tak
Wojewddztwo Tak
Aktywna/Nie aktywna Tak
Telefon Nie
Adres e-mail Nie
Stowniki

Stowniki bedg definiowane przez administratorow systemu. Kazda wartosc ze stownika moze by¢ w
dowolnym momencie zmodyfikowana, a kazdy stownik umozliwi dodanie nowych wartosci.

Wartosci ze stownikéw beda mogty by¢ uzyte w okreslonych rekordach danych zgodnie z ich
konfiguracja.

Kategorie Pracownikéow

W stowniku Kategorie Pracownikéw definiowane bedg stanowiska pracownikéw. Kazdy pracownik
bedzie mégt miec tylko jedng kategorie.
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Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Tak
Opis Nie
Aktywny/Nie aktywny? Tak

U Parametr definiujacy dostepnoé¢ do wykorzystania w systemie CUD

Kategorie chorob

Stownik Kategorie choréb bedzie uzywany do definiowania kategorii chordb, ktdre bedzie
przypisywana do konkretnej choroby lub przebytej choroby.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Tak
Opis Nie
Aktywny/Nie aktywny! Tak

U Parametr definiujgcy dostepnoé¢ do wykorzystania danej kategorii w formularzach systemu
CuD

Choroby

Stownik Choroby umozliwi zdefiniowanie listy chordb, ktdre zostang wykorzystywane w formularzach
systemowych CUD. System umozliwi dodanie wielu rekordéw ze stownika do jednego podopiecznego.

Zakres danych przechowywanych w systemie:
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Nazwa Tak

Opis Nie
Kategoria choroby Tak
Aktywny/Nie aktywny?! Tak

Y Parametr definiujacy dostepnoé¢ do wykorzystania danej kategorii w formularzach systemu
CuD.

Przebyte choroby

Stownik Przebyte choroby umozliwi zdefiniowanie listy choréb, ktére zostang wykorzystywane w
formularzach systemowych CUD. System umozliwi dodanie wielu rekordéw ze stownika do jednego
podopiecznego.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Tak
Opis Nie
Data Nie
Kategoria choroby Tak
Aktywny/Nie aktywny?! Tak

Yparametr definiujacy dostepnosé do wykorzystania danej kategorii w formularzach systemu
CuD

Stany psychiczne

Stownik Stany psychiczne umozliwi zdefiniowanie listy standw, ktére zostang wykorzystywane w
formularzach systemowych CUD. System umozliwi dodanie wielu rekordéw ze stownika do jednego
podopiecznego.

Zakres danych przechowywanych w systemie:
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Nazwa Tak

Opis Nie

Aktywny/Nie aktywny?! Tak

Y Parametr definiujacy dostepnoé¢ do wykorzystania danej kategorii w formularzach systemu

Cub

Samodzielnos¢

Stownik Samodzielnos¢ umozliwi zdefiniowanie listy parametru samodzielnos$ci, ktére zostang
wykorzystywane w formularzach systemowych CUD. System umozliwi dodanie wielu rekordéw ze
stownika do jednego podopiecznego.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Tak
Opis Nie
Aktywny/Nie aktywny?! Tak

Y Parametr definiujgcy dostepnoé¢ do wykorzystania danej kategorii w formularzach systemu

CuD

Sytuacja problemowa beneficjentéw

Stownik Sytuacja problemowa beneficjentdw umozliwi zdefiniowanie listy parametru sytuacji, ktore
zostang wykorzystywane w formularzach systemowych CUD. System umozliwi dodanie wielu
rekordow ze stownika do jednego podopiecznego.

Zakres danych przechowywanych w systemie:
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Nazwa Tak

Opis Nie

Aktywny/Nie aktywny?! Tak

Y Parametr definiujacy dostepnoé¢ do wykorzystania danej kategorii w formularzach systemu
CuD

Rodzaje pomocy wolontariackiej

Stownik Rodzaje pomocy wolontariackiej umozliwi zdefiniowanie listy parametru pomocy, ktére
zostang wykorzystywane w formularzach systemowych CUD. System umozliwi dodanie wielu
rekordow ze stownika do jednego podopiecznego.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Tak
Opis Nie
Aktywny/Nie aktywny! Tak

U Parametr definiujacy dostepnoé¢ do wykorzystania danej kategorii w formularzach systemu
CuD

Charakter wsparcia wolontariackiej

Stownik Charakter wsparcia wolontariackiej umozliwi zdefiniowanie listy parametru charakteru, ktore
zostang wykorzystywane w formularzach systemowych CUD. System umozliwi dodanie wielu
rekordow ze stownika do jednego podopiecznego.

Zakres danych przechowywanych w systemie:
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Nazwa Tak

Opis Nie

Aktywny/Nie aktywny?! Tak

Y Parametr definiujacy dostepnoé¢ do wykorzystania danej kategorii w formularzach systemu

Cub

Okres pomocy wolontariusza

Stownik Okres pomocy wolontariusza umozliwi zdefiniowanie listy parametru okresu, ktére zostang
wykorzystywane w formularzach systemowych CUD. System umozliwi dodanie wielu rekordéw ze
stownika do jednego podopiecznego.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Tak
Opis Nie
Data od Tak
Data do Tak
Aktywny/Nie aktywny?! Tak

Y Parametr definiujacy dostepnoé¢ do wykorzystania danej kategorii w formularzach systemu
CuD

Modut Formularze

Formularze generowane przez system

W module formularzy, uzytkownik powinien méc tworzyé, edytowac i zarzgdzaé formularzami, ktore
beda udostepniane w procesach obstugowych dla poszczegdlnych rodzajow rekordéw — na przyktad
formularz rejestracji dla rekordu podopiecznego. Formularze powinny mie¢ mozliwos¢ importowania
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danych z stownikéw systemu CUD. Kazdy formularz powinien méc pozwoli¢ sie wydrukowac lub zapisac
do pliku pdf przez uzytkownikéw. Formularze powinny by¢ edytowalne w formie plikéw programu
arkuszy dokumentéw lub arkuszy obliczeniowych.

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Tak
Opis Nie
Aktywny/Nie aktywny?! Tak
Kategoria® Tak
Uprawnienie do edycji* Tak
Inne klucze tabel ktére bedg wymagane® (programowo)

Parametr definiujgcy dostepnos¢ do wykorzystania danej kategorii w formularzach systemu
CuD

Kategoria formularzy sprecyzowana na procesy obstugowe

Parametr powinien definiowaé czy udostepniony formularz w konkretnych pulpitach
nawigacyjnych moze by¢ edytowany czy tylko w trybie do podgladu.

Dodatkowe pola, w ktérych beda klucze gtéwne, obce do wigzania danych w formularzu

Formularze prezentujace dane systemowe

System powinien umozliwi¢ swobodne zarzadzanie formularzami prezentujgcymi dane
przechowywane w systemie. Uzytkownik z odpowiednimi prawami powinien mie¢ mozliwo$¢
tworzenia oraz modyfikacji istniejgcych formularzy — zmiany uktadu pdl, definiowania oraz dodawania
nowych pdl do formularzy. Dodatkowo system powinien umozliwi¢ tworzenie osobnych formularzy
specjalnie dla dostepu przez aplikacje mobilne.

Modut Pulpitéw funkcyjnych

Modut pulpitéw funkcyjnych to jedno miejsce w systemie CUD, w ktérym konkretny uzytkownik bedzie
miat dostep do najwazniejszych danych dla siebie. Pulpit funkcyjny powinien by¢ kreowany na
podstawie wydanej roli w systemie CUD.
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Specyfikacja pulpitu funkcyjnego

Pulpit funkcyjny powinien by¢ domyslinym miejsce, pokazywanym przez system CUD po zalogowaniu
sie do systemu. Pulpit funkcyjny powinien zawieraé nastepujace bloki :

- blok systemowy w ktérym zawarte sg dane o logo produktu, nazwa produktu, informacja kto sie
zalogowat, informacja o roli w jakiej pracuje, przyciski funkcyjne typu. Wyloguj, Méj profil itp.

- blok systemowy w ktdrym uzytkownik bedzie widziat przydzielone zadania do wykonania, zadania
przeterminowane. Blok ten bedzie prezentowat dane w zaleznosci od roli uzytkownika w systemie
CuUD.

- blok w ktérym uzytkownik bedzie widziat liste podopiecznych — tutaj lista ta bedzie wyswietlata
informacje dotyczgce podopiecznych na zasadzie przydzielonej roli w systemie. W tym bloku przy
kazdym podopiecznym system CUD powinien méc pozwoli¢ wyswietla¢ dane formularzy ktére zostaty
wykonane na rzecz podopiecznego, szczegdlnie wazne informacje z stownika podopiecznego np.
choroby przewlekte, data ostatniego kontaktu, data nastepnego kontaktu lub najblizsza wizyta
personelu zewnetrznego ktéry bierze udziat w kalendarzu IPOW, okreslonego dla podopiecznego. Po
wybraniu rekordu konkretnego podopiecznego, system CUD otwiera nowg karte informacyjng w ktérej
bedg prezentowane juz szczegdétowe dane na temat podopiecznego, oséb kontaktowych, schorzen,
ostatnich wizyt czy kontaktéw telefonicznych. W zaleznosci od uprawnien uzytkownika w systemie
CUD, w tym miejscu uzytkownik powinien méc dodawacd informacje np. na temat zrealizowanych wizyt
przez personel, wolontariat a takze aktualizowaé dane w kartotece podopiecznego i wszystkich innych
danych z nim konkretnie powigzanych (osoby kontaktowe, choroby, stan psychiczny itp.). W tym bloku
uzytkownik w zaleznosci od uprawnien powinien miec¢ informacje na temat kosztu, ktéry wygenerowat
podopieczny dla projektu (potgczenia telefoniczne, wykonane ustugi).

- blok powiadomien, alertéw — w tym miejscu kazdy z uzytkownikdw powinien mie¢ przypomnienia w
formie komunikatéw tekstowych, graficznych, dZzwiekowych na temat przydzielonych zadan do
wykonania, a takze zdarzen ktére zagrazajg realizacji projektu (komunikacja wewnetrzna).

Rodzaje pulpitéw funkcyjnych

a) ,Administrator” — pulpit w ktérym dane w blokach sg prezentowane z systemu dotyczace
wszystkich podopiecznych. Sg takze dostepne wszystkie funkcje systemu w postaci linkow w
menu.
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b)

d)

e)

f)

g)
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,Ekspert ds. Ustug domowych” - pulpit w ktérym dane w blokach sg prezentowane z systemu
dotyczace wszystkich podopiecznych, ale takze Ekspert powinien méc wybrac¢ konkretnego
Asystenta(1l z 6), ktdry prowadzi 92 podopiecznych i prezentowaé dane konkretnej grupy
podopiecznych. Osoba ta powinna moc tylko wyswietlaé¢ dane i mie¢ uprawnienia do zestawien
systemowych i finansowych

»Specjalista ds. Ustug domowych” - pulpit w ktérym dane w blokach sg prezentowane z
systemu dotyczgce wszystkich podopiecznych, ale takze Specjalista powinien mdéc wybraé
konkretnego Asystenta(l z 6), ktdry opiekuje sie 92 podopiecznych i prezentowaé dane
konkretnej grupy podopiecznych. Osoba ta powinna méc wyswietla¢ i uzupetnia¢ dane
dotyczace obstugi podopiecznych. Posiada uprawnienia do zestawien systemowych i
finansowych. Powinien mieé prezentowane zadania takze w widoku kalendarza pracownika.

LAsystent” - pulpit w ktérym dane w blokach sg prezentowane z systemu dotyczace
podopiecznych, ktérymi konkretny Asystent sie opiekuje. Osoba ta powinna mdoc wyswietlac i
uzupetnia¢ dane dotyczace obstugi podopiecznych. Posiada uprawnienia do zestawien
systemowych i finansowych. Pulpity asystentdw powinny modc zezwoli¢ na podglad i
przekazywanie zadan do wykonania u podopiecznego w przypadku nieobecnosci jednego z
podopiecznych. Powinien mie¢ prezentowane zadania takze w widoku kalendarza pracownika.

,Personel medyczny/nie medyczny” (zewnetrzny) — pulpit osoby, ktére beda realizowac
konkretne zadania dla podopiecznych. Powinien umozliwia¢ dodawanie danych z konkretnie
udostepnionych formularzy przez administratora. Nie powinien mie¢ dostepu do zestawien i
informacji finansowych. Powinien mie¢ prezentowane zadania takze w widoku kalendarza
pracownika.

»Supervisor” — pulpit osoby, ktore beda analizowac stan zadan dla podopiecznych. Powinien
mie¢ dostepu do zestawien o tematyce obstugi Telecentrum (potaczen telefonicznych).
Powinien mie¢ prezentowane zadania takze w widoku kalendarza pracownika. Powinien méc
takze w systemie CUD planowac grafiki pracy dla TK.

,Tele konsultant” — pulpit ktdry bedzie prezentowany w oknie TC, na ktérym osoba pracujaca
w Telecentrum bedzie miata dostepne informacje na temat konkretnego podopiecznego ktory
w danej chwili dzwoni/jest wydzwaniany, oséb kontaktowych podopiecznego z mozliwoscig
nawigzania potaczenia telefonicznego a takze kalendarza indywidualnej opieki z informacjg o
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realizacjg zadan wykonanych i planowanych oraz krétkga historig kontaktu. Tele konsultant w
przypadku akcji z podopiecznym bedzie przekazywat dane z okna skryptera systemu TC do
systemu CUD.

Modut pulpitéw funkcyjnych powinien udostepniaé mozliwos¢ wystania manualnego alertu do
konkretnej osoby, ktdra obstuguje podopiecznych. Wiadomosé ta takze powinna trafié¢ na zdefiniowany
adres e-mail w przypadku gdy osoba nie jest zalogowana do systemu CUD.

Zadaniowos$¢

Kalendarze zadan

Kalendarz zadan inaczej takze kalendarz IPOW (Indywidualnej Pomocy oraz Wsparcia) podopiecznych
jest jednym z najwazniejszych mechanizmoéw w systemie CUD i w catym projekcie. Ma on za zadanie
planowanie i monitorowanie zadan/czynnosci dla catego zespotu Tele Centrum i Centrum Ustug
Domowych realizowanych dla podopiecznych. Kalendarze powinny tworzy¢ swoje pozycje
automatycznie na podstawie dodawanych/planowanych zadan przez uzytkownikdéw w systemie, ktore
moga by¢ zadaniami jednorazowymi a takze zadaniami cyklicznymi (powtarzajgcych sie co jakis okres
czasu). Zadania ktdre sg w kalendarzu powinny korzystac z danych stownikowych.

Typ kalendarzy:

a) Kalendarz podopiecznego — kalendarz w ktdrym sg zawarte wszystkie zadania do realizacji dla
podopiecznego

b) Kalendarz pracownika - kalendarz w ktérym s3g zawarte wszystkie zadania do realizacji dla
pracownika. W tym kalendarzu takze powinien by¢ zaznaczony obszar z Harmonogramu pracy
pracownika.

System CUD w momencie tworzenia zadan/kalendarza powinien sprawdzac i udostepniac funkcje:
- dostepnosc¢ pracownika wybranego do zadania (np. godziny jego pracy)
- dostepnosc ustug, ktére mozemy wykonac (ilos¢ ustug czy nie jest rowna tej konkretnej zero)

- analizowaé czy w danej chwili konkretna ustuga moze by¢ wykonana (inne zadania zaplanowane w
tym dniu o tej godzinie)
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- przypominaé konkretnemu uzytkownikowi o zblizajgcym sie zadaniu do wykonania

- raportowac zadania, ktdre nie zostaty wykonane o zaplanowanym czasie

- kolorowa¢ konkretny typ zadania w kalendarzu podopiecznego (przejrzystos¢ danych)

Informacje dotyczace wpisu w kalendarzu zadan

Zakres danych przechowywanych w systemie:

Nazwa Tak
Ustuga Tak
Opis Nie
Data Tak
Godzina Tak
Podopieczny Tak
Aktywne/Nie aktywne? Tak
Zrealizowane Tak
Pracownik? Tak
Inne klucze tabel ktére bedg wymagane? (programowo)

U Parametr ktéry aktywuje zadanie w kalendarzu i zaczyna byé obstugiwane przez CUD w
zakresie Monitoringu

2 Pracownik ktéry ma wykonaé zadanie

3 Dodatkowe pola, w ktérych beda klucze tabel do wigzania danych

Modut Zestawien

W tym module uzytkownik bedzie mdgt wykonywac zestawienia systemowe na podstawie danych w
systemie CUD. Modut bedzie wyposazony w gotowe zdefiniowane zestawienia przez uzytkownika, a
takze powinien pozwala¢ na budowanie wtasnych zestawien.

SAMORZAD WOJEWODZTWA Unia Europejska
WIELKOPOLSKIEGO Europejski Fundusz Spoteczny

Fundusze
Europejskie
Program Regionalny




Typy zestawien :
- zestawieni z realizacji zadan przez pracownikéw
- zestawienie z realizacja zadan u podopiecznego

- 0gblne zestawienia na temat podopiecznych (zestawienie tematyczne zorientowane na dane
stownikowe np. przebyte choroby)

- zestawienia dotyczace informacji finansowych i realizacji projektu (np. szczegétowy raport
finansowy z obstugi konkretnego podopiecznego)

- zestawienia z uzytkowania systemu CUD i akcji ktére wykonywat uzytkownik

- zestawienia telefoniczne ( system CUD powinien méc tworzy¢ zestawienia na podstawie danych
dostarczonych przez system TC)

Uprawnienia

W tym module uzytkownik bedzie definiowat role uprawnien dla uzytkownikéw systemu CUD. Role
uzytkownikéw bedg przypisywane do uzytkownikéw. Wyrdzniamy role :

e Administrator

e Ekspertl
e Ekspert2
e Asystent

e Tele konsultant

System TC odpowiada za obstuge kanatéw komunikacyjnym w Tele Centrum i Centrum Ustug
Domowych (potgczenie telefoniczne, sms, e-mail). System TC, w giéwnej mierze ma zapewnic
dostepnosc Telecentrum dla podopiecznych, ktdrzy za pomocy czerwonego lub zielonego przycisku
beda dzwoni¢ do pracownikéw — Tele konsultantéw. System TC bedzie posiadat integracje z systemem
CUD, ktoéry dla TC bedzie gtéwnym Zrdodtem informacji o podopiecznych. Telecentrum ma za zadanie
dostarczac¢ informacje o potgczeniu z podopiecznym do jego historii kontaktéw w systemie CUD.
System TC w drugiej kolejnosci bedzie petnit role centrum pomocy takze dla pracownikéw CUD, ma by¢
punktem posredniczgcym w przekazywaniu informacji i kooperowaé w wspétpracy z Centrum Ustug
Domowych.
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Wymagania i konfiguracja

System TC, bedzie wyposazony pracowat w technologii VOIP, do ktérego administrator bedzie
przytaczat:

e linie telefoniczne od operatoréw VOIP
e tele konsultantow przez dedykowang aplikacje VOIP do obstugi pofaczen

System TC bedzie pracowat na dwdch serwerach w trybie Active-Active, ktéry to pozwoli na
zabezpieczenie potgczenia od podopiecznych i uzytkownikéw telecentrum w przypadku awarii jednego
z serwerow. Awaria jednego z serwerdw nie przerywa pracy systemu i nie powoduje koniecznosci
przetadowania aplikacji, czy tez jej ponownego uruchomienia.

System TC bedzie posiadat sSrodowisko testowe dla administratora, ktéry bedzie moégt sprawdzac i
testowac konfiguracje, nowe Sciezki obstugowe i wdrazac na srodowisko produkcyjne.

2.1 Modut IVR

Modut IVR powinien udostepnia¢ zaawansowang konfiguracje sposobu/sciezki sterownia zachowanie
sie potfaczenia od podopiecznego do telekonsultanta dla potgczen przychodzacych i wychodzacych. W
module tym bedg konfigurowane zapowiedzi/komunikaty oraz okreslany sposdb umieszczania
potgczen w kolejkach przychodzacych czerwonych/zielonych. W przypadku potgczerh wychodzacych,
uzytkownika automatycznie bedzie wydzwaniat system (oszczedzajac czas telekonsultanta) na numer
podopiecznego i w przypadku zajetosci telekonsultanta zostanie zastosowany mechanizm IVR. System
musi wspieraé tryby pracy mechanizmoéw predictive (progressive , predictive, power dialer), preview,
numcheck (weryfikacja numeréw) oraz IVR. Konfigurator IVR pracowaé musi jako aplikacja klienta
zapewniajgc graficzny interfejs pracy w $rodowisku gtosowym. Z poziomu aplikacji do tworzenia
skryptow IVR musi by¢é mozliwos¢ definiowania dodatkowych elementédw integracyjnych
wykorzystywanych w przysztosci stuzgcych do wymiany danych o potgczeniach zaréwno poprzez
interfejsy Web API, WebServices, potaczenia do bazy danych, wymiane danych przez pliki ptaskie,
wyszukiwanie klienta w zewnetrznych systemach dziedzinowych oraz pobierania z nich danych o
kliencie, potaczeniu.

Modut Skrypter

Modut Skrypter, powinien udostepnia¢ mozliwos¢ konfigurowania scenariuszy rozmoéw dla
telekonsultantow, ktére definiuje administrator oraz decyduje w jakim momencie i przy jakim rodzaju
potgczenia modut powinien by¢ uruchamiany. Telekonsultant nie bedzie miat mozliwosci pominiecia
skryptu rozmowy, a dane zebrane w narzedziu bedg sktadane i przesytane do systemu CUD pod historie
kontaktu z podopiecznym.

Skrypter bedzie miat nastepujace kategorie schematow rozméw:
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Potfaczenia przychodzace :
e schemat czerwony (sytuacja alarmowa)
e schemat zielony (sytuacja nie alarmowa)

e schemat wewnetrzny/biurowy (kontakt z pracownikami TK,CD)

Pofaczenia wychodzace :

e Schemat kontrolny (co tygodniowy kontakt z podopiecznym)
e Schemat alarmowy (nawigzanie potgczenia w przypadku sytuacji alarmowej)

e Schemat wewnetrzny/biurowy (skrypt, ktéry bedzie realizowat rozmowe z pracownikami
TK,CUD)

W chwili zakonczenia potaczenia, telekonsultant bedzie miat definiowany czas, w ktérym bedzie
uzupetniat dane w celu wystania ich do systemu CUD. Na ten czas automatycznie system wyfacza go z
kolejki potgczen. Po wystaniu danych telekonsultant wraca do kolejek potgczen i obstugi
zdefiniowanych zadan. W momencie, kiedy system TC wykryje brak dostepnosci systemu CUD,
zarowno w lokalizacji A i B, dane powinny zostac¢ przekazane do obstugi przez modut buforowania.

Modut skryptera zapewniaé musi graficzne srodowisko budowania skryptdw pozwalajace na elastyczne
formowanie zestawdéw pytan i odpowiedzi. Weryfikacja warunkédw udzielanych przez konsultanta
odpowiedzi pozwala na zapisanie w bazie danych oraz przekazanie do systemu CUD wymaganych
danych.

Modut Kolejek (Czerwona/Zielona)

W module kolejek, administrator bedzie konfigurowat kolejki potaczen, w ktérych beda umieszczani
pracownicy telecentrum. Kolejka powinna pozwalaé na konfiguracje nastepujacych parametréw :

e Nazwa
e Opis

e Obstuge wszystkich lub wybranych kanatéw komunikacji
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e Typ kolejki ( Inbound/Outbound/All)

e |dentyfikacje numeru dzwonigcego (Tak/Nie)

e Konfiguracje wigzki w przypadku potgczen wychodzacych
e Wizualizacje - kolor dla rekorddéw potaczen

e Priorytet

e Waga

e Maksymalny czas oczekiwania

e Maksymalny czas rozmowy

e Maksymalna liczba oczekujgcych w kolejce

e Music on Hold

e Integracje z WorkFlow

e Obstuga btedéw podczas potaczenia

e Obstuga btedéw w przypadku pustej kolejki

e Automatyczne odpowiedzi, integracje z inng kolejka

e Automatyczne ustawianie trybow pracy dla konsultanta

e Harmonogram pracy kolejki

Modut kolejek, w momencie potaczenia bedzie przekazywat identyfikator dzwonigcego do systemu
CUD w celu okredlenia danych dotyczacych podopiecznego takich jak :

e Imie

e Nazwisko

e Pefny Adres zamieszkania

e Dataigodzina ostatniego kontaktu (czerwonego)
e Data i godzina ostatniego kontaktu (zielonego)

e Imiona i nazwiska oséb alarmowych
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e Telefony oséb alarmowych
e Wazne informacje dotyczace zdrowia (np. choroby przewlekte)

e Inne (do sprecyzowania podczas budowy systemoéw)

W przypadku, gdy system TC nie moze uzyskaé danych z systemu CUD, dane te powinien pobrac z
swojej bazy kontaktow. Baza lokalna/zapasowa powinna byé synchronizowana z zakresu w/w danych
z bazg systemu CUD.

Konfiguracja kolejek musi w catosci odbywac¢ sie za pomocg dostarczonych aplikacji w interfejsie
graficznym.

Modut Uzytkownikéw

W tym module bedg zaktadane konta telekonsultantéw do pracy w systemie TC.

Modut Uprawnien

W tym module bedg wydawane role uprawnien dla telekonsultantéw do pracy w systemie TC.
Wyrdzniamy nastepujgce role :

e Administratora
e Supervisor

e Telekonsultant

Administrator —dostep do wszystkich funkcji systemu.

Supervisor — dostep do zarzadzania funkcjami konsultantow, kolejek, skryptera, zdefiniowanych
zestawien.

Telekonsultant — dostep proceséw obstugowych potgczen telefonicznych w tym aplikacji agenta.

Modut Workflow
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W tym module administrator ma mozliwo$¢ definiowania przeptywéw biznesowych zwigzanych z
obstugg potaczen telefonicznych. Procesy te mogg by¢ implementowane w pracy telekonsultantéw,
Supervisoréw. Modut bierze takze udziat w procesach integracyjnych systeméw TC/CUD.

Modut Buforowania danych

System TC w celu wyswietlania informacji szczegdétowych o dzwonigcym podopiecznym, bedzie
nawigzywat potaczenie do bazy systemu CUD. W sytuacji, gdy taki dostep nie bedzie mégt zostaé
zrealizowany, system TC powinien dane o podopiecznym wyswietli¢ z bazy danych systemu TC. W tej
bazie oprécz informacji ktére bedg synchronizowane, bedg zbierane informacje ze skryptu rozmowy,
ktdre podczas zakonczenia potgczenia nie bedg mogty by¢ wystane do bazy systemu CUD. Modut
buforowania danych ma petni¢ nastepujace funkcje :

e  Zapisanie danych do podrecznej bazy systemu CUD
e Sprawdzanie dostepnosci bazy systemu CUD i gotowosci do synchronizowania danych

e Woysytanie danych z podrecznej bazy systemu TC do bazy systemu CUD (danych oznaczonych
jako nie wystane)

e Synchronizacje podstawowych danych, potrzebnych w chwili potaczenia do pokazania jako
minimum konsultantowi (sprecyzowane w opisie 2.3 Modut kolejek)

Modut Integracji

Modut, w ktérym administrator bedzie mdégt tworzy¢ integracje z systemem CUD. Bedzie mégt
monitorowac stan ustug integracyjnych, przeglada¢ komunikaty z ewentualnymi btedami ustug
integracyjnych.

Planowane integracje systemu TC z systemem CUD :
e Synchronizacja danych kontaktowych osoby podopiecznej
e Synchronizacja danych informacyjnych nt. wizyt podopiecznego
e Synchronizacja danych dotyczacych oséb alarmowych

e  Woysytka podsumowan rozmow z podopiecznych w zaleznosci od schematu obstugi kolejki
czerwonej/zielone i scenariusza rozmowy
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e Utworzenie i przesyfanie list zadan do wydzwonienia podopiecznych

e Przesyfanie informacji wewnetrznych o potgczeniu w celu dostarczenia danych do modutu
finansowego systemu CUD

e Integracja w celu wywotywania zestawien TC z poziomu systemu CUD (zestawienia na
dotyczace potaczen)

Modut Nagran

Modut, powinien umozliwia¢ nagrywanie rozmoéw prowadzonych w systemie TC i zapewniaé
sktadowanie nagran w postaci zaszyfrowanej na zewnetrznej pamieci masowej. Administrator moze
skonfigurowac:

e Kogo nagrywa (konsultant, sprecyzowany dzwonigcy numer)

e Jaka kolejke nagrywa

e Jaki typ potgczenia nagrywa (Outbound/Inbound)

e (Od jakiego momentu nagrywa

e Jak dtugo nagrywanie jest przechowywane na zewnetrznej pamieci masowe;j

e W jakich godzinach nagrywa

Modut Nagran, powinien wspotpracowac z aplikacja Agenta i dawaé mozliwosé chwilowego
zatrzymania i wznowienia rozmowy.

Modut Powiadomien (Alertéw)

Modut powiadomien ma za zadanie wysytanie cyklicznych raportédw z stanu pracy systemu TC.
Raporty te powinny posiadac dane dla administratora np. :

e Stan uzycia systemu
e Stan uzycia modutéw/kondycja
e Stan uzycia bazy danych/kondycja

e Problemy konfiguracyjne, ktére powinien rozwigza¢ administrator
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Modut powiadomien powinien takze zapewni¢ komunikacje SMS/e-mail w przypadku gdy dojdzie do
zatrzymania/unieruchomienia systemu lub ktérego$ z modutéw.

Modut Zestawien

W tym module uzytkownik bedzie mdégt wykonywac zestawienia systemowe na podstawie danych w
systemie TC. Modut bedzie wyposazony w gotowe zdefiniowane zestawienia przez uzytkownika, a
takze powinien pozwalaé na budowanie wiasnych zestawien.

Typy zestawien :
e zestawienia potgczen
e wyszukiwanie potaczen (filtry)
e zestawienia administratora (stabilnos¢, awaryjnosc)

e zestawienia z uzytkowania systemu TC i akcji ktdre wykonywat uzytkownik

Modut zestawien bedzie wykorzystywany bardzo sporadycznie, ma byé on dostepny na zasadzie
backupu. W budowie obydwdch systemow zaktadamy ze zestawienia bedg dostarczane i generowane
z poziomu CUD.

Modut monitorowania tacz teleinformatycznych

Modut przeznaczony do monitorowania on-line tacz teleinformatycznych (operatora telefonicznego,
sieci internetowej). Modut ten powinien dostarczy¢ administratorowi wszystkich informacji
technicznych potrzebnych do okreslenia stabilnosci tacz. Informacje te powinny zostac zapisane i beda
mogty by¢ wykorzystywane w okresowych raportach dotyczgcych stabilnosci dziatania taczy.

Szczegdblnie monitorujemy :

e problemy z dostepnoscig ustugi operatoréw

o kody btedéw podczas potaczen telefonicznych, sieciowych
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problemy dotyczace obstugi uzytkownikéw TC
problemy komunikacjg sieciowg, dostepnoscig ustug redundantnych

szczegdtowe czasy awarii i przestoje systemu

Modut w momencie wykrycia awarii, powinien powiadomic¢ administratora o problemie, ktéry

powoduje brak dostepnosci systemdéw TC i CUD w nastepujacy sposdb :

Woystanie wiadomosci e-mail do administratora(po 3 minutach, gdy problem nie ustgpi)
Woystanie wiadomosci sms do administratora (po 6 minutach, gdy problem nie ustgpi)

W momencie braku dostepnosci do ustug telefonicznych i internetowych powiadomienie
mailowe/sms powinno zosta¢ wystane przez catkiem zewnetrzng ustuge, monitorujaca
systemy TC i CUD zapewniong przez dostawce systemu TC / CUD

Aplikacja Agenta (pracownika TK)

Telekonsultant posiada aplikacje w ktorej oprécz funkcji odbierania/wykonywania potaczen,

powinien mie¢ informacje o :
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w jakiej kolejce przychodzi obecnie potgczenie, sposdb obstugi w zaleznosci od opisywanych
procesow obstugowych

mogt w kazdej chwili sam zawiesi¢ potaczenie z sprecyzowang informacjg gtosowg dla
rozmowcy

mogt powrdci¢ do rozmowy ktdérg zawiesit
mogt automatycznie otrzymywac czas na uzupetnienie podsumowania rozmowy

podczas potgczen i odbierania potgczen, wyswietlaé¢ okno z konkretnymi sciezkami
obstugowymi konkretnego przypadku — skrypter

magt wystac informacje ztozone ze skryptu rozowy do systemu CUD (integracja)

posiadac aktualne informacje (udostepnione przez administratora systemu, w zaleznosci od
roli) o podopiecznym (integracja)

w sytuacjach zagrozenia, automatycznie za pomoca jednej operacji rozpoczgé proces
wzywania pomocy u oséb kontaktowych (integracja)
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e informacja o kazdym potaczeniu i dtugosci jego trwania, powinna by¢ przesytana do CUD w
celu wyliczenia kosztu rozmowy

e mozliwos¢ uruchamianie konkretnie skonfigurowanych okien z informacjami, potrzebnymi do
obstugi potaczenia

Aplikacja Agenta jest gtdwnym programem pracy Telekonsultanta, powinna by¢ zainstalowana na
stacjach roboczych konsultantéw. Jej instalacja oraz aktualizacja nie powinna wymagaé posiadania
uprawnien administracyjnych na stacji agenta oraz zapewniac tatwosc jej dystrybucji na poszczegdlne
stacje. W tej aplikacji oprdécz funkcjonalnosci systemu TC ktére sg przeznaczone do obstugi Contact
Center, pracownik powinien posiadac¢ okno z systemu CUD (pulpit funkcjonalny), w ktorym bedzie
widziat informacje o podopiecznym, a takie kalendarz IPO oraz informacje o wykonanych |,
planowanych, niewykonanych zadaniach przez CUD. Agent za pomoca aplikacji Agenta bedzie mégt
wystaé przypomnienie o nadchodzacym zadaniu do osoby przypisanej w zadaniu oraz takie do
asystenta jako opiekuna podopiecznego. Telekonsultant bedzie raz w tygodniu obdzwaniat
podopiecznych — w tym wspomagat go bedzie system CUD/TC, ktéry automatycznie dostarczy listy z
danymi (numer telefonu, informacje o podopiecznym, osobach kontaktowych) do dzwonienia. Lista do
wydzwonienia podopiecznych powinna by¢ tworzona i wysytana do systemu TC przez system CUD na
podstawie indywidualnego kalendarza podopiecznego (automatycznie lub za pomocg przycisku
systemowego na pulpicie funkcjonalnym asystenta, supervisora). Godzina wykonywania takich
potgczen moze by¢ sprecyzowana indywidualnie w kalendarzu podopiecznych. W momencie gdy takie
potaczenie nie moze by¢ zrealizowane w ciggu tygodnia, informacja o tym problemie bedzie wysytana
do systemu CUD i oznaczana w historii kontaktéw. Agent powinien przez aplikacje w dowolnym
momencie méc skonsultowacd sie wewnetrznie z Supervisorem i zazagda¢ pomocy/porady.

Aplikacja Supervisora (koordynatora pracownikéow TK)

Supervisor posiada aplikacje w ktérej oprdcz funkcji odbierania/wykonywania potaczen, powinien méc
takze zarzadzad kolejkami systemu TC, telekonsultantami i mie¢ dostep do podstawowych zestawien
dotyczgcych wskaznikow jakosci obstugi. Supervisor w aplikacji powinien widzie¢ przekrojowy caty ruch
w kolejkach oraz posiada¢ w danej chwili informacje :

ilo$¢ konsultantow zalogowanych w systemie/nie zalogowanych

ilo$¢ potgczen odebranych/oczekujgcych/nie odebranych

stan konsultantéw (odbiera, rozmawia, przerwa itp.)

e reagowac na sytuacje alarmowe majac podglad zgdan o pomoc od agentéw
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e wspomadc agenta w rozmowie np. poprzez czat, wewnetrzng rozmowe czy catkowite
przejecie podopiecznego

e posiadac wszystkie inne funkcje ktdre posiada agent by mdc obstugiwac ruch
przychodzacy/wychodzacy

W tej aplikacji oprdécz funkcjonalnosci systemu TC ktéra jest przeznaczona do obstugi Contact Center
pod katem zarzadzania procesami i pracg telekonsultantéw, pracownik powinien posiada¢ okno z
systemu CUD (swdj pulpity funkcyjny), w ktérym bedzie realizowat zadania nadzorujgce Telecentrum i
operacyjne dla Telekonsultantéw takie jak :

e monitorowanie wskaznikdw Telecentrum i pracy telekonsultantéw (zestawienia)
e tworzyt harmonogramy pracy Telecentrum

e tworzyt kampanie outband (potgczenia wychodzace) dotyczace podopiecznych (1 raz w
tygodniu)

e sprawdzat jakos¢ przesytanych danych przez telekonsultantéw na koniec rozmowy do historii
kontaktéw w karcie podopiecznego w systemie CUD

e miat dostep do informacji potrzebnych Telecentrum o podopiecznych w systemie

e alarmowat w sytuacjach braku danych od strony pracownikéw CUD (np. brak oséb
kontaktowych)

Aplikacje Administratora
Aplikacje administratora, sg to aplikacje ktore pozwalajg w petni zarzadzac¢ funkcjami systemu TC.
Do funkcji administratora nalezy:

e konfigurowanie IVR systemu TC

e konfigurowanie workflow TC

e konfigurowanie kolejek TC

e konfigurowanie kampanii telefonicznych TC

e konfigurowanie nagran TC
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e konfigurowanie uzytkownikéw TC

e konfigurowanie rél uzytkownikéw TC

e konfigurowanie schematéw rozmowy TC

e konfigurowanie parametréow tacz teleinformatycznych TC
e monitorowanie stanu TC

e tworzenie zestawien i dostarczanie uzytkownikom TC

e dostep do srodowiska testowego TC

e konfiguracje scenariuszy integracyjnych

SAMORZAD WOJEWODZTWA Unia Europejska
WIELKOPOLSKIEGO Europejski Fundusz Spoteczny

Fundusze
Europejskie
Program Regionalny




