NETIA CONTACT CENTER

Instrukcja obstugi

Wersja 1.3

Wstep

Witamy na platformie komunikacyjnej NETIA CONTACT CENTER! Ten dokument poprowadzi
Cie przez wszystkie funkcje oraz wskaze, jak najlepiej wykorzysta¢ nasze elastyczne narze-

dzie.
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Do systemu zalogujesz sie przez strone https://netiacc.pl/auth/login, wypetniajac od-
powiednio pola Email i Hasto.

Zapomniates hasta?

NETIA :
CONTACT CENTER

Nie pamietasz hasta? - nacisnij tacze ,Zapomniates hasta?”. Po podaniu adresu email,
na ktory zostato zatozono konto uzytkownika, zostanie wystany link resetujacy. Po za-
logowaniu mozliwe bedzie ustawienie witasnego hasta do systemu.

N ETIA


https://netiacc.pl/auth/login

3 Dashboard

Wazne! Komunikator jest dostepny na Twojej stronie, gdy w systemie co najmniej
jeden agent jest online. Aby uruchomi¢ komunikator kliknij w swoje imie
i nazwisko w prawym goérnym rogu ekranu i zmien status z ,,Offline” na ,,Online”.

3.1 Ekran startowy
Po pierwszym zalogowaniu do systemu wyswietla sie Ekran Startowy. Widoczny jest
tam skrypt, ktory nalezy osadzi¢ na swojej stronie, aby pojawit sie na niej komunikator.

Pod obszarem Kod Zrédtowy znajdziesz instrukcje (w formacie .pdf) osadzania komuni-
katora, dedykowane dla najbardziej popularnych systemoéw zarzadzania trescig strony
internetowej (CMS), np. Wordpress

. NETIA
CONTACT CENTER

RUITTIUL TRavC 1

B Dashboard Zadania Historia Pliki Kontakty Raporty iﬂ ﬁ a Adam Kow... W PL@
= ()

Kod Z’rddfowy Aby umiesci¢ komunikator na stronie skopiuj panizszy skrypt i wklej go do kodu swojej witryny (przed tag </body> ).
<script type="text/javascript™>
window.Suf || (function (d, =) {
var uf = Suf = function (c) {uf._.push(c)}, § = uf.s = d.createElement(s),
e = d.getElementsByTagl [el; = [1; uf.params = {}; $.async = !8;
$.setittribute("charset”, A
oader/42005365-1129-4077-b379- 2495229875 " ;
Skopiuj kad do schowka

Wskazdwki Zobacz 4 vskazowkl, ktdre utatwia Ci korzystanis z Netia Contact Center.

3.2 Strona gtowna

Klikajgc w przycisk STATYSTYKI, znajdujacy

sie w prawym goérnym rogu, przejdziesz do pa- ?_p a AdamKow.. v  PL @
nelu stuzacego do podgladu dziennej komunika- v

cji z klientami.
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Status konta Komunikacja Zadania

Typ konta State S Nowe zadania

Liczba uzytkownikow 5/10 o W trakcie

Rozmiar repozytorium 22 MB/17 GB - Wylkonane

Liczba skrzynek e-mail 1/11 Yo Wszystkie zadania

Rozktad komunikacji Wzystkie dane - Wzystkie dane

15%

o Komunikacja informuje o ilosci odbytych potgczen z klientami oraz wskazuje pro-
centowo, ile z nich obstuzyt zalogowany uzytkownik. Aby wyswietli¢ historie komu-
nikacji z biezacego dnia kliknij w interesujacy kanat (np. Chat).

o Zadania to podsumowanie zadan wykonanych oraz tych, ktérymi nalezy sie jeszcze
zajac.

o Uzytkownicy to podglad uzytkownikéw zalogowanych do systemu w ogdle i uzyt-
kownikow bedacych ,Online” - agentéw, ktérzy moga w danym momencie obstuzyc¢
klienta.

o Rozktad komunikacji pokazuje na diagramie procentowg aktywnos¢ na czterech
dostepnych kanatach komunikacji.

o Stan komunikacji to zestawienie czasu odbytych potaczen przychodzacych, wycho-
dzacych oraz czasu spedzonego na odpisywaniu na wiadomosci przez chat
i poczte, oraz ilosci rozmow odbytych przez dany kanat.

Aby wyswietli¢ dane dotyczace rozktadu i stanu komunikacji jedynie dla zalogowanego
uzytkownika, kliknij w strzatke w prawym goérnym rogu danego panelu i wybierz opcje
Moje dane.

Rozktad komunikacji Wszystkie dane

Moje dane

N ETIA



3.3 Belka z zaktadkami
Na gorze ekranu znajduje sie belka z zaktadkami.

'_ i Eg::&rACTCENTER Dashboard Zadania Historia Pliki Kontakty Raporty ?_g ﬁ Adam Kow... W DL@

Nacisniecie zaznaczonego na czerwono przycisku przekierowuje do Komunikatora,
z ktérego od razu mozna nawigzac kontakt z klientem.

Jesli nie widzisz przycisku komunikatora, oznacza to, ze nie zmienites swojego statusu
na ,Online”. Aby zmieni¢ status kliknij na swoje imie i nazwisko w prawym gérnym rogu
ekranu i w rozwinietym menu zmien status z , Offline” na ,,Online”.

Zaktadka Zadania, to miejsce zarzadzania (tworzenia, przypisywania, edytowania oraz
usuwania) zadaniami agentow.

W zaktadce Historia znajdziesz catg historie komunikacji z Twoimi klientami.

Zakfadka Pliki zostata stworzona z myslg o przechowywania plikdw dotyczacych klien-
tow, tak aby mie¢ do nich tatwy dostep w trakcie rozmowy.

Kontakty to baza klientow, ktérzy kontaktowali sie z agentami przez system Netia
Contact Center oraz zostali zapisani przez agenta w bazie.

Ikony przedstawione obok informujgq o zadaniach i komunikacji przycho-

dzacej, tj. maile, chaty, potaczenia gtosowe i wiadomosci Messenger, na ;_:B .
ktérg nie wystano jeszcze odpowiedzi lub nie zaznaczono opcji ignoruj

w oknie wiadomosci. Uzytkownik klikajac w dang ikone moze podejrzec

przydzielone mu zadania albo préby kontaktu, bez koniecznosci otwierania dedykowa-
nych do zarzadzania nimi paneli, czyli nie wychodzac z obecnie otwartej zaktadki.

Po prawej stronie od ikon zadan i komuni-

kacji znajduje sie Nazwa agenta, klikajac E'_:n L Rafat v @

W nig otwiera sie menu stuzace do zarzag-

dzania kontem uzytkownika. M prof n
Ustawienia

Online

Wyloguj

N ETIA



W prawym gérnym rogu ekranu znajduje sie rowniez Menu wyboru
. , : . ) . . v @
jezyka, w ktorym mozesz ustawic jezyk dziatania narzedzia.

English

~" Polski

3.4 Postep konfiguracji panelu
Kliknij w belke, aby sprawdzi¢ jak jeszcze bardziej usprawni¢ komunikacje z klientami.

Rozktad komunikacji Wszystkie dane - Stan komunikacji

Omin

15%

Postep konfiguracii panelu 85%

Po kliknieciu wysuwa sie panel konfiguracji.

Postep konfiguracji panelu 85% v
(¥4 L4
v '
x '
L
v
=
x
v
v
=
v

Aby edytowad dane ustawienia, kliknij w symbol dtugopisu ,  ”. Nastgpi przeniesienie
do odpowiedniej zaktadki ustawien.

Te opcje, ktore zostaty juz skonfigurowane sg oznaczane ikong "‘" Natomiast opcje
jeszcze nieskonfigurowane oznaczono ikong , * ”.

N ETIA



4 Komunikator

Komunikator jest narzedziem umozliwiajgcym komunikowanie sie z klientem.

7% NETIA
: CONTACT CENTER

@ Dashboard Zadania Historia Pliki Kontakty Raporty ?_:p ﬁ ao AdamKow... Vv PL @

(3 Komunikator

= A8

¥ va 270
Netia SA /02
Nie ptac przez 3 miesigce za Internet

= v

Allianz Online /02
Ubezpiecz auto na wiosngz OC

& Ma
Farmerama /02

= Ma
Orange Polska /02
Samsung S10 juz w ofercie Orange. Sp

¥ ma
Rafal Dr
Pozyczka Nietypowa? N

To tutaj utworzysz nowego emaila do klienta, nawigzesz z nim potaczenie gtosowe lub
wyslesz SMSa.

N ETIA



5 Komunikacja wychodzaca

Kliknij w przycisk ,,n”, wybierz skrzynke, z ktérej chcesz wystaé¢ emaila, wprowadz
adres mailowy odbiorcy, uzupetnij pole na tytut i tres¢, a nastepnie zatwierdz wystanie
przyciskiem Wyslij. Jesli chcesz dodac¢ zatgcznik, przed wystaniem kliknij w symbol spi-
nacza i wybierz go ze swoich plikéw.

ml
x

Edytuj email

od

Nanaczek <nanaczek@o2.pl> h

w
—
[[=}
¢
i
1[]
I
I
il
1}
®
B

ANULUJ WYSLU

Panel dzwonienia, uruchamiany przez klikniecie w przycisk ,,”, umozliwia potgcze-
nie z klientem, wybranym ze zdefiniowanej wczesniej listy lub samodzielne wprowadze-
nie numeru.

{2 Komunikator

= e o +48 607 607 607 X &

= Ma 27.03.2019
marek testowy
tle.t\‘a_S-A\ /_0-2_ ) +48 607 607 607 < i

marek testowy

X Ma: 27.03.2019 GSM +45 607 777777 M Adres
Allianz Online /o2
Ubezpiecz autona wiosng

N
(O8]

Adres email

rafa@rafa.pl

Telefon

- +48607607607

Organizacja

= Ma: 27.03.2019
Farmerama /o2

= Ma
Orange Polska /o2

ST NN
wu

*

= M
Rafal Dr

H O O

8
Hoowa? Nietvnowa. ba O Notatka
Po prawej stronie wyswietlajg sie informacje o kontakcie, jesli zostat wczesniej zdefi-
niowany lub opcja dodania nowego kontaktu. Mozliwe jest rowniez zaktualizowanie da-

nych kontaktu lub dopisanie notatki.

N ETIA



6 Komunikacja przychodzaca

Aby klienci mogli skorzysta¢ z chatu lub potgczenia gtosowego w komunikatorze, pa-
mietaj, aby zmieni¢ status na ,Online”.

O nowym pofaczeniu przychodzacym informuje charakterystyczny sygnat dzwiekowy
oraz powiadomienie na ikonie komunikatora w prawym gérnym rogu.

'_ : I‘C"g‘g}:}ACTCENTER @ Dashboard Zadania Historia Pliki Kontakty Raporty ‘_:_p ﬁ 09 Adam Kow... v PL@

Nieznany kontakt odpowiedz , 23s

Witaj Adam, stan komunikacji na dzis

Netia SA /o2 <02@02.pl>
Nie ptac przez 3 miesigce za Intemet Swiatfowodowy!

Komunikacja

Status konta

Allianz Online /o2 <02@o02.pl>

Poczta
- Ubezpiecz auto na wiosng z OC | AC wiinternetowe] cenie. Oblicz skfadk...

Typ konta State

Chat

Liczba uzytkownikéw 5/10 Pot. Farmerama /o2 <02@02.pl>

Wspaniate kwiaty w Farmeramie

Rozmiar repozytorium 22 MB/17 GB

Orange Polska /02 <02@02.pl>
Samsung 510 juz w ofercie Orange. Sprawdz

Liczba skrzynek e-mail 1/11

Alior Bank /02 <02@o2.pl>

Rozktad komunikacji Wszystkie dane Pozyczka Nietypawa? Nietypowa, bo im wigksza pozyczka, tym nizsze op...

Ford Polska /o2 <02@02.pl>
Sprawdz ceny opon z montaZzem dla Twojego Forda!

470

Postep konfiguracji panelu 93%

AXADIRECT /02 <02@02.pl>
N njsis e AXA + deiathrun 155 zniski anlin

Jesli w jednej z zaktadek przegladarki jest otwarta aplikacja netiacc.pl
i status agenta to ,Online”, to o komunikacji przychodzacej powiadomi Cie komunikat
w prawym dolnym rogu Twojego pulpitu.

Nowe interakcje

LI

Komunikacje przychodzaca odbierzesz klikajac ikone powiadomien F w prawym gor-
nym rogu. Spowoduje to wysuniecie paska powiadomien, z ktérego odbierzesz kon-
kretne rozmowy lub wiadomosci.

N ETIA
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Wszystkie typy interakcji oznaczone sg odpowiednimi
symbolami wskazujgcymi na kanat przez ktory kontak-
tuje sie klient.

Jesli w systemie wiecej niz jeden agent jest Online, po-
taczenie nieodebrane przez pierwszego agenta w ciggu
30 sek. zostaje przekierowane do kolejnego.

Aby odebra¢ rozmowe kliknij w przycisk odpowiedz.

$
=

;_:n ﬂ 0@ Adam Kow.. v FL@

Nieznany kontakt

Netia SA /o2 <02@02.pl>

Nie ptac przez 3 miesigce za Internet swiatfowodowy!

N ET

A
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7 Zadania

Zaktadka stuzgca do obstugi zadan Twoich i wspétpracownikdw.

'_ 4 ESE};ACTCENTER @ Dashboard Zadania Histaria Pliki Kontakty Raporty ‘:’_p ﬁ as Adam Kow...

:_:E Zadania Q Przeszukaj swoje zadania

D ‘ + lz1stron
asdasdasd Raport dla Pani lwonki
+ utworRz D@z,:;:':—;' *p srzenis: 01.04.2019 15:35
Przypisane do Autor Powiazany kont
Wazne D o Kowalski o Kowalski 9 Brak

Adam Adam

e
11}

Przeterminowane

@
1]

= Ogdlne

= Zakoriczone

e
1]

Tworzac lub edytujac zadanie mozesz )
utatwiajq jego szybka interpretacje. | \

aport dla Pani lwonki -04- :
K R dla Pani | ki i 2019-04-01 16:25

Tytut ma stuzyc¢ identyfikacji i szybkiemu
rozpoznaniu zadania.

| Adam Kowaiii < Yoy Nowe -
Termin to data, do ktérej agent wyzna-

cza czas na wykonanie zadania. Po prze- | ... a o
kroczeniu tej daty, o ile nie zmieniono

statusu zadania na ,Zakonczone”, trafia numer dowodu

ono do zaktadki Przeterminowane.

Przypisane do jest polem, gdzie twérca

zadania przypisuje agenta odpowiedzialnego za jego wykonanie.

Priorytet okresla jak pilne jest dane zadanie (Niski/Normalny/Pilny/Krytyczny).
Status okresla stopiert wykonania zadania (Nowe/W trakcie/Zakonczone).

Powiagzana komunikacja to pole umozliwiajgce wybranie rozmowy z klientem powig-
zanej z danym zadaniem (np. wskazujacej na kontekst, zawierajgcej istotne informa-
cje).

12
N ETIA



Powiazany kontakt pozwala na przypisanie do danego zadania zapisanego
w systemie klienta.

Pod polami wyboru znajduje sie rowniez miejsce do bardziej szczegdétowego opisania
zadania. Jest to najbardziej przydatne, jesli tworzacy zadanie agent nie przypisuje go
do siebie, ale do innego agenta.

Przycisk spinacza stuzy do dodawania zatacznikdw, bedgacych zapisanymi w panelu pli-

kami (np. dokumentéw do wystania). Natomiast przycisk "2" " pozwala na zatgczenie
plikdw znajdujacych sie na komputerze.

N ETIA
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8 Historia

Zaktadka Historia zawiera spis wszystkich przyjmowanych przez agentéw potaczen gto-
sowych, chatéw i rozméw messengerowych. Nalezy pamietac, ze umieszczony na belce

&

skrét ,, " pokazuje jedynie te wiadomosci, na ktére klient nie uzyskat jeszcze odpo-
wiedzi.
(=) Dashboard Zadzniz Historia Pliki Kontakty Raporty ?_:B ﬂ AdzmKow... v
D Historia Q,  Szukca]whistori komurikaci.
Komunikacje archiwalne 1z15stron < > D & & & W

© W Fuennowas VLUHZULT L7

A
= “ Otwirz konto osobiste i zyskaj do 140 zt- [ING] [ING BANK SLASKI] [Zat&oacuteizkontoosobi...  Mie czekajizaméw nowe opony juz dzis. Wybrane modele do 40% taniej!

Oponeo.pl /o2
o Adam Kowalski 01042019 13:36 o2@oZpl

Do -30% WEEKEND ZNIZEK >> Dostawa O z4! - Nie przegap - nawet 30% rabatu na TOPowe mark...

()

Nanaczek <nanaczek@oZ.pl>

Adam Kowalski 01.04.2019 13:36
newsletter@oponeo.p
Ubezpiecz auto na wiosne z OC | AC w Internetowej cenie. Oblicz sktadke online. - Oblicz sktadke u...

i
I
I
lih
1
LY
[

B I U & =

Adam Kowalski 01.04.2019 13:36
Xiaomi Mi 8 Lite - juz od 1zt Sprawdz ofertg Play > > - [Pobierz grafik&#281;, aby zobaczy&#263; C...

(%]

© © O O C

()

Adam Kowalski 01.04.2019 13:36
22 urodziny Castorama! Sprawd# moc nagréd - [6#346;wiS#281;tujemy 22 urodziny castorama!] [... WYSLI

Wyszukiwarka na gorze pozwala na szybkie odszukanie rozmowy przez agenta. Kliknij
w ikone trzech kropek w polu wyszukiwarki, aby skorzystac z dostepnych filtréow komu-
nikacji.

Q Szukaj w historii komunikaci...

D Historia

dowolny v

Kliknij w interesujacq Cie komunikacje, aby wyswietli¢ przebieg rozmowy (lub skorzy-
sta¢ z mozliwosci odstuchu), dane klienta, liste przypisanych kontaktéw, historie jego
przegladania Twojej strony internetowej (jesli jest to opcja dostepna dla tego kanatu
komunikacji), tagi oraz zadania przypisane do tej rozmowy.

N ETIA
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9 Pliki

W tym miejscu agent moze przetrzymywac potrzebne pliki oraz tworzy¢ i zarzadzac
folderami.

2018-11-2015_59_26-0.png
= Pliki Q,  Srukajwiréd plikéw oraz folderdw

Wykorzystujesz 22 MB z 17 GE

Pliki

i 'test123 (3).png Plik Kowalski Adam 8.44KB 26.03.2019 A
‘ Itest123 (4).png Plik Kowalski Adam 244KB 27.03.2019
B 2018-11-20 15 59 26 O.png Plik Kowalski Adam 39262KB 04.03.2019
+ & 0
.
- CommunicationsHistoryReport_2019-02-28T23 0... Plik Kowalski Adam 9.70KB 29.03.2019 Szczegbty pliku
. Typ Plik
. Contacts_2019-03-05T21_05_04.168Z (1) (1).csv Plik Kowalski Adam 79.00B 29.03.2019

Wpisz w wyszukiwarce nazwe szukanego pliku, aby tatwiej go znalez¢.

Ikong plusa na czerwonym tle agent dodaje pliki i foldery. W panelu po prawej stronie
wyswietlajq sie informacje o danym pliku lub folderze.

Aby wejsc¢ w folder nalezy klikng¢ w niego dwa razy.

N ETIA



10 Kontakty

Modut w ktérym przechowujesz informacje o swoich klientach i osobach, ktére sie
z Tobg kontaktowaty.

£ NETA | . y ol N
H Dashboard Zadania Historia Pliki Kontakty Raporty - A Adam Kow... W
Y CONTACT CENTER @ = ()

2 Kontakty Q,  Szukajwsrod kontaktow

Wszystkie kontakty (22

m marek testowy rafa@rafapl +48 607 607 607

* EKSPORTUJ marek testowy rafa@rafa.pl +48 607 607 607
o marek? testowy2 +48 607 607 607
g Kontakty
o marek2 testowy2 +48 607 607 607
‘ Status importu

o marek3 testowy3 +48 607 607 607
L 4 Importuj kontakty

-
0 marek3 testowy3 +48 607 607 607

Wyszukiwarka na gdrze pozwala na szybkie wyszukanie kontaktu.

e,
Kliknij w ikone ,, ¥ ” znajdujacq sie w prawym goérnym rogu, aby zdecydowac jak sorto-
wac swoje kontakty.

Aby dodac¢ nowy kontakt kliknij w przycisk ,,m" i uzupetnij pola.

Chcac pobra¢ na dysk lokalny informacje o swoich kontaktach (w pliku .csv) kliknij

W przycisk , B

Przygotowanie pliku do importu

Jesli nie ma koniecznosci edytowania danych klientow w pliku przed importem, to nie
nalezy otwiera¢ go w programie Microsoft Excel.

Po otwarciu pliku .csv w programie Microsoft Excel format kolumn z numerami telefonéw
jest automatycznie definiowany jako ,Liczbowe”, co powoduje, ze znaki ,+" przed pre-
fiksami zostajg usuniete, a to jest jednoznaczne z niezgodnym formatem numerdw te-
lefondw w pliku do importu i niezaimportowaniu numerdw telefonéw do kontaktow.

Jesli konieczna jest edycja pliku .csv przed zaimportowaniem danych, aby nie straci¢
wszystkich ,+” przed numerami telefondw zalecamy edytowanie go w programie, ktory
umozliwia zdefiniowanie formatu kolumn przed wyswietleniem danych, np. LibreOffice.

N ETIA
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Importuj tekst - [Contacts_2018-04-18T12_14_12.8957.csv] e

Importuj
Zestaw znakow: |Eur0pa Srodkowa (Windows-1250/WinLatin 2) w |
Jezyk: [Domysiny - Polski v]
Od wiersza: 1 =

Opcje separatora
O Stala szerokosé ® Rozdzielony

Tabulator Przecinek Srednik [ Spacja [ Inny

[ Scal separatory String delimiter:  |* |~
Inne opcje
[ Format quoted field as text [ Identyfikuj liczby specjalne
Pola

rdo|Standardo|Standardowe  [Standardowe Star &
3 Email 4 ZIGHERE Phone 2

Angielski (USA)
Ukryj

Okresl kolumny z numerami telefondéw jako ,Tekst”, aby nie straci¢ ,+"” przed prefiksami
numerow.

Import plikéw

Aby zaimportowac kontakty z pliku kliknij w zakfadke Importuj kontakty.
Maksymalny rozmiar pliku .csv do zaimportowania wynosi 10MB.

Kliknij w przycisk WYBIERZ PLIK Z DYSKU i zataduj odpowiedni plik z dysku swojego
komputera.

& Kontakty Q. Szukaj wiréd kontaktéw

Importuj kontakty

Przeslij plik z kontaktami

2 Kok R 2
- [ .}

&8 Status importu Przeciagnij i upusc plik
lub
A e e WYBIERZ PLIK Z DYSKU

ANULUJ

O poprawnosci dodania pliku poinformuje Cie komunikat na zielonym tle oraz znak ,tick”
zaznaczony czerwong ramka.
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Po dodaniu pliku .csv z kontaktami przejdz do zaktadki Status Importu.

Status importu kontaktow

Data rozpoczecia

1g.04z2008 1447

18.04.2018 10:02

16.04.201817:40

16.04.2018 16:46

16.04.2018 16:32

Tutaj znajdziesz wszystkie zatadowane pliki, z ktérych zaimportujesz

Status Data zakoriczenia llosé rekordéw Raporty o bteda.. Zaimportowany plik Zaimportowany
731/0 - Julia @gmail.com
731/0 - julia, @gmail.com
200/201 - julia @gmail.com
337/0 - Julia, @gmail.com
v 16.04.2018 16:37 336/337 julia (@gmail.com

Kliknij w przycisk Konfiguruj, aby otworzy¢ panel konfiguracji importu.

& Powrét
Wyblerz kelumny z pliku | przypisz do pél w systemia Easy ARULLY
PlenwaRy 1240 W Imporiowanym ik 1o naghwki

Konfiguruj

Konfiguruj

Importuj

Konfiguruj

swoje kontakty.

Jesli plik, z ktérego importujesz kontakty zawiera nagtéwki (np. Imie, Nazwisko, Email),
to zaznacz opcje Pierwszy rzad w importowanym pliku to nagtowki, aby nie stwo-

rzono nowego kontaktu z tresci w nagtdéwkach.

Przypisz kolumny z pliku do pdl w systemie Netia Contact Center, np. jesli kolumna w

pliku nazywa sie ,Name”, to na zielonym tle nalezy przypisa¢ pole ,, Imie”.

Czasem mozesz mie¢ wiecej niz jedng dang z jednego rodzaju danych, np. kilka adreséw
mailowych. Aby zaimportowa¢ kilka adresdw mailowych do jednego kontaktu przypisz
pole email do dwéch kolumn odpowiadajacych adresom mailowym, a nastepnie oznacz

je kolejno numerami.

N ET
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@wp.pl @wp.pl

@poczta.fm

Zielony znak ,tick” nad kolumng oznacza, ze dane przypisano do odpowiedniego pola
i zostang one zaimportowane.

Po wybraniu odpowiednich danych i przypisaniu ich do prawidtowych pdl systemu Netia
Contact Center, nalezy wybra¢ przycisk WERYFIKUJ w prawym goérnym rogu. Aby
przycisk byt aktywny, nalezy przypisa¢ dane do pdl ,Imie” i ,Nazwisko”.

Data rozpoczecia Status Data zakoriczenia llosé rekorddw  Raporty o bteda.. Zaimportowany plik

18.042018 1441 730/731

Jesli na liscie statusu w kolumnie Raporty o btedach znajduje sie raport, kliknij w
niego, aby sprawdzic¢ co zostato zle skonfigurowane.

Raport o btedach *

Rekord 3 should match format "phone”
Rekord 4 should match format "phone”
Rekord 5 should match format "phone”
Rekord 7  should match format "phone”

Rekord 9 should match format "phone”

Raport wskazuje, ktorg czes¢ konfiguracji nalezy poprawic.

Jesli na liscie statusu w kolumnie Raporty o btedach jest pusto, to oznacza, ze konfigu-
racja przebiegta pomysinie i kontakty sg gotowe do importu.

Zatwierdz import klikajac na liscie statusu w przycisk Importuj po prawej stronie.

N ETIA
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18.04.2018 10:02 730/47

Na liscie statusdw mozesz caty czas obserwowac postep importu kontaktow.

Po ukonczeniu importu na liscie zobaczysz date ukonczenia i znak ,tick”.

N ET
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11 Menu

Aby wyswietli¢ opcje zarzadzania kontem kliknij w swoje _::_ﬂ ﬁ a@ Adam Kow... v
imie i nazwisko w prawym goéornym rogu ekranu.

®  M§jprofil

Zwykly uzytkownik, tj. bez uprawnien administra- ; —
tora nie ma dostepu do opcji ,,Ustawienia”. o on
+ &> Wyloguj

11.1 MaGj profil

Zaktadka M@6j profil pozwala na personalizacje profilu. W tym miejscu uzytkownik ma
mozliwo$¢ dodawania, uaktualniania, edytowania informacji o sobie oraz dodania swo-
jego avatara. Avatar bedzie widoczny dla klienta w ikonie komunikatora, jesli dany
agent jest dostepny online. Kiedy nie ma zadnego agenta lub ten bedacy online nie
posiada avatara, widoczny bedzie ogdlny avatar firmy, ktérego sposdb dodania wska-
zany jest w dalszej czesci.

{7 NETIA . o o A g o
P Dashboard Zadania Historia Pliki Kontakty Raporty v A Adam Kow... W PL
: 4 contacTcenten : ' =2 ), ]

Profil

Dane profilu rd Avatar

Diugosécé dzwonka

o

Diugl )

Krétki o)) @

N ETIA
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Pod miejscem na avatar skonfiguruj preferowany

dzwiek powiadomienia o komunikacji przychodzacej. Diugos¢ dzwonka
Diugi o)) @
Krétki - () O

Nizej w zaktadce M@j profil znajduje sie narzedzie do konfigurowania skrzynek poczto-
wych. Komunikacja z klientem moze odbywac sie przez jedng skrzynke wspodlng dla
catej firmy, badz przez skrzynke indywidualng dla uzytkownika. W tym miejscu skonfi-
gurujesz skrzynke indywidualng, do ktorej dostep bedziesz miat tylko Ty.

Wazne! Netia Contact Center nie jest serwerem pocztowym, a narzedziem ob-
stugi poczty, wobec tego =zaleca sie zatozenie nowej skrzynki na jednym
z serwerdw pocztowych, a nastepnie przypisanie jej w ponizszym formularzu:

Protokoty SMTP i IMAP uzywane sg do konfiguracji przyjmowania i wysytania wiadomo-
$ci Z serwera pocztowego za posrednictwem zewnetrznego programu,
a certyfikat SSL oznacza, ze przesytane informacje sg szyfrowane.

Jesli uzytkownik podfacza skrzynke mailowa z zewnetrznego serwera pocztowego (np.
onet.pl, wp.pl), to dane dotyczace SMTP i IMAP sq powszechnie dostepne na serwerze
pocztowym.

Konfiguracja skrzynki

MAP

N ETIA
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11.2 Ustawienia

Wybierajgc zaktadke Ustawienia, z lewej strony otwiera sie menu Ogéine
ustawien, ktoére umozliwia nawigacje po ustawieniach z réznych .
dziedzin. |

Zwykty uzytkownik, tj. bez uprawnien administratora, nie
ma dostepu do opcji ,,Ustawienia”.

11.2.1 Ogodlne

Po wejsciu do Ustawien otwiera sie panel ,Ustawienia/Ogdine”.
To tutaj nalezy wprowadzi¢ dane firmy do rozliczania fakturowego
oraz dodac logo firmy, ktére bedzie wyswietlac sie w ikonie komu-  wzwelac=
nikatora jako avatar, kiedy zaden agent nie jest dostepny ,,Online”.

:: F ES-IQJ_AI_ACTCENTER @ Dashboard Zadania Historia Pliki Kontakty Raporty ;_ﬂ ﬂ @Q Adam Kow... Vv DL@

& Ustawienia/ Ogdlne

Ogbine Dane kontaktowe & Logo
Uzytkownicy
Chat [ ] » @ ]
0, °
SMs .. ® 9
0go0ce ®
Gtlos . . . .
o0 e %
Email o ®
Facebook
Wyzwalacze Pomoc

W znajdujacym sie nizej panelu Aktywne kanaty komunikacji zdecydujesz, ktérych
kanatéw chcesz uzywac do kontaktu ze swoimi klientami.

W zaktadce Ogoélne znajduje sie rowniez skrypt (nalezy go doda¢ do kodu swojej strony
internetowej, aby osadzi¢ na niej komunikator) oraz wskaznik pokazujacy czy dany
skrypt zostat osadzony poprawnie i dziata. Aby system mogt wykry¢ osadzenie skryptu
wypetnij pole Adres strony www w panelu Dane Kontaktowe.
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Ustawienia widgetu &

Tutaj ustawisz rowniez odpowiedni wyglad i pozycje swojego komunikatora.

11.2.2 Uzytkownicy
Uzytkownicy to panel stuzacy do zarzadzania uzytkownikami systemu.

% Ustawienia / Uzytkownicy

Ogélne Uzytkownicy 5/10 =+
Uzytkownicy
° Adam Kowalski rafal.drozd+a27@gmail.com .,‘ -1 :’ :’ (] @
Chat
o ab rafal.drozd+a27ag1@gmail.c... EDVeo [
SMS
° a2b2 rafal.drozd+a27ag2@zmail.c... ZEDVveo [ ]
Gtos
a3b3 rafal.drozd+a27ag3@gmail.c... = :’ :} [~ ] i
Email
° atad rafal.drozd+a27ag4@gmail.c... :’ :’ [~ -] i

Facebook

Aby edytowac profil uzytkownika nalezy wybrac ikone ,,”. Spowoduje to otwarcie pa-
nelu, w ktéorym mozliwa jest zmiana danych profilu, przypisanie avataru, wybranie ka-
natéw kontaktu z klientem obstugiwanych przez danego uzytkownika oraz skonfiguro-
wanie jego skrzynki pocztowej (czyt. 11.1 Méj profil).

Aby dodac¢ nowego uzytkownika nalezy klikng¢ w ikone ,,+” (,Dodaj uzytkownika”). Po
wypetnieniu wymaganych pdl i zatwierdzeniu wprowadzonych danych, na wskazany ad-
res email zostaje wystany link nadania hasfa. Po kliknieciu w link i ustawieniu hasta
mozliwe jest zalogowanie do systemu.

N ETIA

24



11.2.3 Chat

W zaktadce Chat znajduje sie narzedzie tworzenia szablonéw odpowiedzi. Z zapisanego
szablonu mozna skorzysta¢ w kazdym momencie trwania chatu z klientem. Poza tym
mozna w niej nadac lub odebraé¢ uzytkownikom dostep do tego kanatu komunikacji,
stuzy do tego sekcja Uzytkownicy uczestniczacy w kanale.

ESTI\IIlL':'ACTCENTER @ Dashboard Zadaris Historia Pliki Kentakty Raporty ?_p ﬂ a& Adamkon.. v PL@D

& Ustawienia/Chat

Ogélne Szablony + Ustawienia

Uzytkownicy
Kanat wiaczony .

Powitanie ang 1
Chat
Wymuszaj podanie danych 1D
SMS . . R B
Uzytkownicy uczestniczacy w kanale O Poprog o dane »
Gios
o Adam Kowalski
Emafl Pomoc
o ab O
Facebook Obszar Szablony umozliwia
o 32b2 D zdefiniowanie  tekstow, ktérych
Wyzwalacze mozesz poiniej uzy€ przy rozmowie
czatowe]. Przyspiesza i normalizuje
a3b3 O komunikacje 2 Klientar.
Dodatkowe pola
— ... - W obszarze Usytkownicy

Po prawej stronie w zakfadki w panelu Ustawienia znajduje sie kilka suwakdw.

Suwak Kanat wlaczony umozliwia aktywowanie i dezaktywowanie kanatu chatu
z pozycji tej zaktadki.

Suwaki Wymuszaj podanie danych oraz Popros o dane dotyczg komunikatow wy-
syfanych do klienta automatycznie przez komunikator.

Netia v : Netia

Marian Kowalski Marian Kowalski
Customer Support

dzieri dobry
° Przed rozpoczeciem 1o / pragne
zadac¢ Ci dwa pytania o ne. Po
prostu kliknij odpowiedZ ponizej
Oczywiscie Nie, dzigkuje
Masz pytania? Napisz do nas
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Po otwarciu komunikatora klient widzi komunikat ,,Masz pytania? Napisz do nas”. Na-
stepnie po wpisaniu i wystaniu wiadomosci komunikator wyswietla pytanie o zgode na
zadanie pytan o dane. Jesli klient wybierze odpowiedz ,,Oczywiscie” komunikator zada
pytania o imie i adres email.

Dezaktywuj suwak Popro$ o dane, aby wylaczy¢ wyswietlenie pytania o zgode na
wprowadzenie danych. Dzieki temu Twoj klient bedzie mdgt napisac¢ do Ciebie natych-
miast po rozwinieciu okna chatu.

Jesli klient wybierze odpowiedz ,Nie, dziekuje” komunikator wyswietli komunikat o ko-
niecznosci podania danych przed skorzystaniem z czatu.

Aby wytgczy¢ wyswietlanie drugiego komunikatu przesun suwak Wymuszaj podanie
danych.

11.2.4 SMS
Zakfadka SMS to miejsce konfiguracji kanatu wysytki SMSow. Wiacz lub wytacz kanat
suwakiem w panelu Ustawienia. Ustaw szablony wiadomosci w panelu Szablony.

F ESEﬁACTCENTER @ Dashboard Zadania Historia Pliki Kontakty Raporty ;_ﬂ ﬁ 00 Adam Kow... Vv DL@

& Ustawienia /SMS

Ogélne Szablony Ustawienia

Kanat wiaczony

Uzytkownicy uczestniczacy w kanale
5MS Pomoc
Adam Kowalski
ab
Email

a2b2

w obszarze Uzytkownicy
uczestniczacy w kanale decydujesz
kto ma obstugiwad ten  kanat
komunikacji z klientami.

_n
w
o
)
o
o

adad

11.2.5 Gtos
Zaktadka Gtos obstuguje ustawienia przychodzacych
i wychodzacych pofaczen gtosowych.

Panel Nagrania umozliwia przygotowanie nagran i ich weryfikacje lub pobranie juz go-
towego pliku w formacie .wav. Jezeli w danej chwili zaden agent nie jest wolny, klient
ustyszy granie na czekanie. Automatyczna sekretarka uruchamia sie, gdy nie ma zad-
nego zalogowanego agenta ,Online” (np. gdy klient kontaktuje sie poza godzinami

pracy).
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W panelu Przydzielony numer telefonu wybierzesz numer telefonu z oferowanej
przez nas puli, ktéry postuzy Ci jako numer kontaktowy dla klientéw. Wiasny numer
telefonu jest funkcjgq dostepng w pakietach Run i Grow.

& Ustawienia / Gtos

Ogélne Komunikaty Przydzielone numery
telefonu
Uaytiownicy Powitanie Granie na czekanie
GSM 607777777
Chat Zablokowane v Zablokowane
TDM 225994493
SMS
Gtos
Uzytkownicy uczestniczacy w kanale Ustawienia
Email
Potaczenia przychodzace Potaczenia wychodzace Rozmowy wychedzace ®
Facebook )
alel el Rozmowy przychodzace
Wyzwalacze 0 Adam Kowalski o Adam Kowalski .
ab ab Nagrywanie rozmow .
Dodatkowe pola
a .. - M .. -

W panelu Ustawienia wigczysz lub wytaczysz kanat rozméw wychodzacych i przycho-
dzacych oraz mozesz aktywowac nagrywanie rozméw gfosowych.

Panel Uzytkownicy uczestniczacy w kanale pozwala na przypisywanie konsultantéw
do kanatu rozmoéw przychodzacych oraz wychodzacych.
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11.2.6 Email
Zaktadka obstugujgca ustawienia kanatu Email.

#  Ustawienia/Email

Szablony + Ustawienia
Uzytkawnicy .
stopka Adam ] Kanat wtaczony ®
hat
SMS . . Pomoc
Lista emaili /11 =+

Etykieta nadawicy Email Login SMTP IMAP

& Nenacek nanaczek@o2.p! nanaczek@o2pl poczta.ozplass poczta.02.pk993 :
Facebook Lista email
skrzynki

Domysiny email

Wazne! Wytaczenie kanatu email nie spowoduje usuniecia tej opcji komunika-
cji z Twojego komunikatora. Komunikator jest tak zaprojektowany, aby Twoj klient
zawsze miat mozliwos$¢ kontaktu. Jesli w systemie nie ma dostepnego agenta, klient
zawsze moze zostawi¢ wiadomosé, na ktérg odpiszesz pozniej.

Dzieki Szablonom odpowiedzi zdefiniujesz i zapiszesz powtarzajace sie komunikaty
lub fragmenty wiadomosci dotyczace np. cennika, ofert, oraz stopki.

Lista emaili to spis skrzynek emailowych skonfigurowanych w systemie. Tutaj rdwniez
skonfigurujesz skrzynke ogolng dla swojej firmy, do ktdrej beda mieli dostep wszyscy
agenci utworzeni w systemie, np. biuro@, info@.

Ikona ,,Q" przy adresie email oznacza skrzynke ogdlng. Skrzynka indywidualna, o ile

w
taka zostata skonfigurowana w systemie, oznaczona jest ikong , ™ .,

Aby skonfigurowac skrzynke ogolng firmy kliknij w ikone ,,+”.

Tak jak w innych zakfadach ustawien kanatéw, tu rowniez znajduje sie panel Uzytkow-
nikow uczestniczacych w kanale.
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Domysiny email

W obszarze Domyslny email zdefiniujesz adres mailowy, na ktéry majq przychodzi¢

wiadomosci wystane przez Twoich klientdw z komunikatora.

11.2.7 Facebook

Skonfiguruj swéj fanpage na facebooku, aby jeszcze lepiej zintegrowac wszystkie ka-

naty komunikacji, przez ktére kontaktujq sie z Tobg klienci.

& Ustawienia / Facebook

Ogélne Rejestracja stron i Zalogui sig z Facehook

W tym miejscu pojawia sie dostepne strony, po zalogowaniu przez Facebook a.

SM3 Strony zarejestrowane

EasyNetia test i—

Email

Facebook Uzytkownicy uczestniczacy w kanale

Wyzwalacze
Wyzwalacze o Adam Kowalski
Dodatkowe pola ° ab

Aby dodac fanpage w obszarze Rejestracja stron kliknij w element zaloguj sie przez

facebook.

Ustawienia

Kanat wiaczony .

Pomoc

Przycisk Zaloguj sie przez facebook
e do okna logowania do

konta na Fa

fanpage’ach, do ktérych ma
uprawnienia Twdj profil.

Obszar Rejestracja stron wyswistla
iste do K ch masz
nra thierz 7 n

Przycisk ten przeniesie Cie do okna logowania Twojego konta na Facebooku ze stan-

dardowg prosbg o wyrazenie zgody na dostep do Twoich informacji.

Pamietaj, nasz system pobiera informacje tylko o fanpage, do ktérych masz przydzie-

lone uprawnienia. Petna lista tych fanpage pojawi sie w sekcji Rejestracja stron.

Nastepnie wybierz z listy fanpage, ktory chcesz obstugiwaé przez system Netia Con-
tact Center i podepnij go do systemu przez klikniecie w plusik po prawej stronie. Za

kazdym razem, kiedy pomysinie dodasz nowy fanpage, system potwierdzi poprawnos¢

procesu komunikatem “Strona zostata zarejestrowana”, a fanpage zostanie przenie-

siony do sekcji Strony zarejestrowane.
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W tym miejscu mozesz zarzadza¢ dostepem do swojego fanpage oraz usuwac te, ktore
staty sie zbedne. Wystarczy klikna¢ na ikone kosza przy wybranym fanpage, a dostep
zostanie odebrany.

W sekcji Uzytkownicy uczestniczacy w kanale mozna zarzadzac listg uzytkowni-
kéw, ktorzy obstugujg ten kanat.

11.2.8 Wyzwalacze
Wyzwalacze sq modutem umozliwiajgcym aktywowanie komunikatora po okreslonym
przez Ciebie czasie pobytu klienta na Twojej stronie internetowej.

Wyzwalacz otwierajacy okno widgetu +

Polski

]
N,

Obszar Wyzwalacz otwierajacy okno widgetu umozliwia zdefiniowanie dwdch wy-
zwalaczy, po jednym dla jezyka polskiego i angielskiego. Aktywowany zostanie wyzwa-
lacz w tym jezyku, w ktérym wysSwietlana jest strona internetowa.

Po kliknieciu w ikone ,,+ ” pojawi sie pole, w ktérym mozesz wpisac tres¢ wiadomosci
wyzwalacza, a takze wybrac jego jezyk oraz czas (podany w sekundach), po ktérym od
momentu otwarcia Twojej strony www ma sie pojawi¢. Po kliknieciu ikony dyskietki
wyzwalacz zostanie zapisany.

W polu Ustawienia suwak Wyzwalacze aktywne umozliwia wigczenie i wytaczenie
funkcji wyzwalaczy.

Komunikator rozwija sie i wyswietla klientowi wczesniej zdefiniowang przez Ciebie wia-
domosé.
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11.2.9 Dodatkowe pola
Dodaj nowe pole do formularzy swoich kontaktéw lub zadan, aby przechowywac¢ w sys-
temie jeszcze wiecej informacji o swoich klientach.

Dodaj nowe pole X

d lazwa pola” I

Typ pola
@® kKrétkitekst (O Diugitekst

ANULUJ ZAPISZ

Dodanie pola o okreslonej nazwie i okreslonych parametrach spowoduje dodanie takiego
pola w formularzu tworzenia zadania lub kontaktu.

11.3 Status

Zaktadka Status umozliwia wybra-

akladka ia wybr D s v @
nie jednej z trzech opcji statusu i

uzytkownika- ,Online”, ,Przerwa”
lub ,, Offline”. Jesli uzytkownik wybie-

-  Mojprofil
rze opcje ,,Przerwa” badz , Offline”, to
. . L Ly Q Ustawienia
nie otrzyma powiadomienia o probie
kontaktu od klienta. Jesli w tym cza- & Online QO offline >
sie inni uzytkownicy zalogowani do - S—
systemu sg Online, to potgczenie zo- > Wylogyj

stanie przekierowane do nich.
lkona + pozwala na utworzenie

Jedli zaden z uzytkownikéw nie jest Ty ominge: Oodsowegp: powm: &R
Online, to przy prébie kontaktu w komunikatorze automatycznie pojawia sie formularz
do kontaktu mailowego, a przy przychodzacych potaczeniach gtosowych uruchamia sie

komunikat automatycznej sekretarki.
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