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Przyczyny stabego wykorzystania KANALOW CYFROWYCH

» Brak motywaciji (brak edukacii)
» Stabe umiejetnosci obstugi komputera oraz korzystania z Internetu
» Brak zaufania do ustug swiadczonych drogg elektroniczng

» Stopien niepetnosprawnosci ograniczajgcy swobode wykorzystania Internetu jako medium kontaktu z urzedem

ok. 80% obywateli po 50. roku zycia nie korzysta z Internetu

Zaledwie 8% stron internetowych administracji publicznej w Polsce jest
dostosowanych do obowigzujgcych w Unii Europejskiej standardow
uwzgledniajgcych potrzeby oséb niewidomych czy gtluchoniemych.
Dostosowanie do WCAG nie jest wystarczajgce.
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ZDALNA POMOC pomoc w nawigacji po stronie WWW

Nawigzanie potgczenia gtosowego

Prosba o pomoc w wypetnieniu wniosku

Propozycja udostepnienia sesji www

dimension & >
data AA accelerate your ambition
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Prze;pac;enie
milionow

Wybierz i zagfosujl Budzet partycypacyjny

Strona gtéwna 0 Warszawie Zalatw sprawe
w urzedzie

SISNOJSIH 3903 IMONY

© Aktualnosci , . ..
«  Wspdlny widok sesji www
Wydarzenia Dla biznesu

« Nawigacja po stronie www

Przeznaczeni »  Wypetnianie formularzy
4 ~ » Blokada wybranych obiektéw
milionow
e 1

« Maskowanie danych wrazliwych

Udostepnienie sesji www sacyiny : - .
DO raz IZec * Nagrywanie rozmow i ekranow



CHAT z eskalacjg gtlosowg — kanat dla oséb niepetnosprawnych
@ 4

Eskalacja kanatu — nawigzanie potgczenia
gtosowego

dimension &
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- [ warszawal9115.pl | Widok pracownika Urzedu
& PLOEN Fy

I MIASTO STOLECZNE WARSZAWA Powrdt do strony UM Warszawy  A- A A+

£ Genesys « Holly S. McIntosh - Workspace

Note to Customer:

Customer Segment: Gold

Name: Krzysztof Spiewak
Subject: Dowdd osobisty

Awarie/ Interwencje Baza wiedzy e-Urzad Statusy z Origin: Inbound chat

AINGNOr  WHOHVONS @

Chcesz Szukasz Chcesz Sprawdz ~ Krzysztof Spiewak Q) Connected s B9

zglosic informacjiz zatatwic etap

problem? o o sprawe on- realizacji [3:42:51 PM] New party 'Krzysztof Spiewak " has joined the session

[3:43:18 PM] New party 'Holly S. McIntosh® has joined the session

[3:44:20 PM] Krzysztof Spiewak : Witam

[3:44:45 PM] Krzysztof Spiewak : Nawigzatem sesje chatowg poniewaz nie moge
mOwIc

Zghot zdarzenie baze line? zgloszenia

wymagajace Przejdz do strony Podaj numer i
interwenc]i B T e

Informacje o Miejskim Centrum Kontaktu Warszawa 19115 »

© Aktualnosci © Kontakt 24/7

[&] Telefon / Fax 19115 *

Zamknieta ul. Kwitnaca od 15 czerwca 2016 r.

0d srody, 15 czerwca od okoto godziny 10.00 zamknieta dla ruchu bedzie ul. Kwitnaca pomiedzy ul. J.
Conrada a ul. W. Bogusta

Nawigzanie sesji chat

X.. Bieg Ursynowa

W sobote, 11 czerwca w godz. 10.00 - 14.00 odbedzie sig impreza X. Bieg Ursynowa. Na czas biegu @ E-mail
wrylaczane z ruchu bedzie al. Komisji Edukacji Naredowej. Uczestnicy X. Biegu Ursynowa...

Czytaj wigcej » [—] Czat
_ l::_:] za

5150 Warsaw Triathlon

W niedziele, 12 czerwea w gadz. 9.00 - 16.00 odbedszie sie impreza 5150 Warsaw Triathlon . Mozliwe sa [.] Warszawski System Powiadomien Obst uga w kanale chat

utrudnienia w ruchu 1 funkcjonowaniu komunikacji miejskiej. Ulica Senatorska, ...
Czytaj wiecej > E’?ﬂ Tlumacz jezyka migowego

Dispositions Note

SASNO4SIH JIAITMONN ISMOHE-0D L1OVINOD




6 [ warszawal9115.p | Widok pracownika Urzedu
& PLOEN Sy

I MIASTO STOLECZNE WARSZ AWA Powrgt do strony UM Warszawy — A- A A+

£ Genesys + Holly S. McIntosh - Workspace

Note to Customer:

Customer Segment: Gold

Name: Krzysztof Spiewak
Subject: Dowod osobisty

. . . Origin: Inbound chat
Awarie/Interwencje Baza wiedzy e-Urzad Statusy zgtoszen

AINHNOF  WHOHVONS @

~ Krzysztof Spiewak () Connected s B@

Chcesz Szukasz Chl:ESZ. . Sprawdz
zglosic informacji? zatatwié etap
problem? Preesoubaj rascq sprawe on- realizacji

[3:42:51 PM] New party 'Krzysztof Spiewak ' has joined the session

[3:43:18 PM] New party 'Holly S. McIntosh’ has joined the session

[3:44:20 PM] Krzysztof Spiewak : Witam

[3:44:45 PM] Krzysztof Spiewak : Nawigzalem sesje chatows poniewaz nie moge
mowic

) o [3:46:03 PM] Holly S. Mcintosh: Czy slyszy Pan?

Informacje o Miejskim Centrum Kontaktu Warszawa 19115 » [3:46:11 PM] Krzysztof Spiewak : Tak

|3:4_T:15 PM] Holly S. McIntosh: Zadzwonie zatem do Pana, a Pan bedzie pisal do
minie

[3:47:29 PM] Krzysztof Spiewak : Dziekuje, czekam

Zghoé zdarzenie baze line? zgloszenia

P Przejdz do stromy Fodaj numer i
Dol e-Urzad sprawdz status

LOVINOD

© Aktualnosci © Kontakt 24/7
Wtorek, 14 czerwea 201 [{_]Telefunﬁax 19115+
Zamknieta ul. Kwitnaca od 15 czerwca 2016 r.

0Od srody, 15 czerwca od okolo godziny 10.00 zamknigta dla ruchu bedzie ul. Kwitnaca pomiedzy ul. J. @
Cnnrada; ul. W. Bogustawskiego. Objazd zostanie poprowadzony ul. J. Conrada i W.... E Portal Samoobstugowy WWW

Czytaj wigcej >
0 czerwea 2018 [:D] Aplikacja mobilna

)(.. Bieg Ursynowa

NX 3ISMOYE8-02

Propozycja eskalacji kanatu

W sobote, 11 czerwca w godz. 10.00 - 14.00 odbedzie sie impreza X. Bieg Ursynowa. MNa czas biegu [@] E-mail

wylaczane z ruchu bedzie al. Komisji Edukacji Narodowej. Uczestricy X. Biegu Ursynowa... Dispositions Note

5150 Warsaw Triathid

W niedziele, 12 czer ski System Powiadomien
utrudmiena w ruchu i

LINLOY 8IM S3SNOASTH




6 [ warszawal9115.p | Widok pracownika Urzedu

I MIASTO STOLECZNE WARSZ AWA Powrgt do strony UM Warszawy — A- A A+

& PLOEN Sy

S Genesys « Holly S. McIntosh - Workspace

Note to Customer:

Customer Segment: Gold
Name: Krzysztof Spiewak

Subject: Dowdod osobisty

Awarie/ Interwencje Baza wiedzy e-Urzad Statusy zgtoszer Origin: Inbound chat

AIN"NOr  WHOHVONS @

~ Krzysztof Spiewak () Connected e B@
t, Call 48504119244 i

Chcesz Szukasz Chl:ESZ. . Sprawdz
zglosic informacji? zatatwié etap
problem? Preesoubaj rascq sprawe on- realizacji

Zghoé zdarzenie baze line? zgloszenia

P Przejdz do stromy Fodaj numer i
Dol e-Urzad sprawdz status

== New E-mail to krzysztof spiewak@dimensiondata.com

0 Mew SMS to 48504119244 1az nie moge

L1OVINOD

Bl Twitter Message
[3:46:11 PM] Krzysztof Spiewak : Tak
|3:-1_T:15 PM] Holly S. Mcintosh: Zadzwonie zatem do Pana, a Pan bedzie pisal do
mnie
[3:47:29 PM] Krzysztof Spiewak : Dziekuje, czekam

Informacje o Miejskim Centrum Kontaktu Warszawa 19115 »

© Aktualnosci © Kontakt 24/7

e e e [t‘] Telefon / Fax 19115 *

Zamknieta ul. Kwitnaca od 15 czerwca 2016 r.

0Od srody, 15 czerwca od okolo godziny 10.00 zamknigta dla ruchu bedzie ul. Kwitnaca pomiedzy ul. J. @
Cnnrada; ul. W. Bogustawskiego. Objazd zostanie poprowadzony ul. J. Conrada i W.... E Portal Samoobstugowy WWW

Czytaj wiccej >
R [:D] Aplikacja mobilna

X. Bieg Ursynowa

Eskalacja kanatu

Nawigzanie potgczenia gtosowego

W sobote, 11 czerwca w godz. 10.00 - 14.00 odbedzie sie impreza X. Bieg Ursynowa. MNa czas biegu [@] E-mail

wylaczane z ruchu bedzie al. Komisji Edukacii Narodowej. Uczestmicy X. Biegu Ursynowa... Dispositions Note

5150 Warsaw Triathid

W niedziele, 12 czer ski System Powiadomien
utrudmiena w ruchu i
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19115.pl

NE WARSZAWA

Powrdt dostrony UM Warszawy  A- A A

Baza wiedzy Statusy zgtoszen

Sprawdz
etap
realizacji
zetoszenia

FPodaj numer |

sprawdz statis

Chcesz z
zglosic N Z.
problem? sprawe on-
Zgtes zdarzenie line?

wymagajace Preei
interwencji

£ do strony

2jskim Centrum Kontaktu Warszawa 19115 »

ci © Kontakt 24/7

[(‘] Telefon / Fax 19115 *
E@ﬂ Portal Samoobstugowy WWW

- Aplikacja mobilna

. Kwitnaca od 15 czerwca 2016 r.

czerweca od okoto godziny 10.00 zamknigta dla ruchu bedzie ul. Kwitnaca pomiedzy ul. J.
W. Bogustawskiego. Objazd zostamie poprowadzony ul. J. Conrada i W....

Czytaj wiccej >
owa
czerwca w godz, 10.00
uchu bedzie al. Komisj

riathlon

2 czerwca w godz. 9.00 - 16.00 odbedzie sie impreza 5150 Warsaw Triathlon . Mozliwe =3
ruchu i funkcjonowaniu kemunikacji miejskiej. Ulica Senatorska,...

E.] Warszawski System Powiadomien

Czytaj wisce] > Eﬂm sezyka mi
’.

Widok pracownika Urzedu

Note to Customer:

Customer Segment: Gold
Name: Krzysztof Spiewak
Dowod osobisty

Inbound chat

Subject:
Origin:

~ Krzysztof Spiewak () Connected
~ 001148504119244 B Connected

08 BE)

[3:42:51 PM] New party 'Krzysztof Spiewak ' has joined the session

[3:43:18 PM] New party 'Holly S. McIntosh® has joined the session

[3:44:20 PM] Krzysztof Spiewak : Witam

[3:44:45 PM] Krzysztof Spiewak : Nawigzalem sesje chatowg poniewaz nie moge
mowic

[3:46:03 PM] Holly S. Mcintosh: Czy slyszy Pan?

[3:46:11 PM] Krzysztof Spiewak : Tak

[3:47:15 PM] Holly S. Meintosh: Zadzwonie zatem do Pana, a Pan bedzie pisal do
mnie

[3:47:29 PM] Krzysztof Spiewak : Dziekuje, czekam

Send

uga w kanale chat i gtosowym

C]

LOVINOD AINYNOr  WHOHYONS

3903TMONN  3ISMOHE-00

0
=
m
o
>
3
=
=

Any Keyword Search = | Search

View: | All Responses

g *x

Response

+ W BlueSky Airlines

+ [ Financial service

+ [ GBank

+ I GDemo-TEL

+ [ Premier Financial Services
+ [ Reminder

+ W Standard Bank




WIDEO wraz z ttumaczeniem z jezyka migowego

o=
0
=

Nawigzanie sesji wideo-chat “
Dotgczenie do konferencji
ttumacza migowego

dimension &
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URZAD MIASTA - PORTAL Q
0BStUGI MIESZKANCA

Biuletyn informacji publicznej:

T




Efektywny proces komunikacji z mieszkancem

....to dobrze zaprojektowany proces wymiany informacji:
» Wykorzystujgcy rézne nawyki mieszkancéw co do sposobu komunikowania sie
» Wychodzacy naprzeciw oczekiwaniom odbiorcy (z nastawieniem na zatatwienie sprawy)

» Wykorzystujgcy wiele kalanéw komunikacji oraz efekt ich synergii

Kontakt powinien byc:

» intuicyjny (przyzwyczajenia z rynku komercyjnego)

» bez barier jezykowych, dla os6b niepetnosprawnych oraz starszych

dimension &
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Warunki konieczne efektywnego procesu komunikacji z mieszkancem

»Dostepnosc¢ urzedu

»Integracja Informacji

»Integracja i optymalizacja procesow obstugi mieszkanca
»Zarzadzanie informacjg

»Monitoring jakosci i ciggte doskonalenie

»Otwartos¢ i transparentnosé

dimension &
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Wielokanalowy kontakt z mieszkancem — wybrane cechy

O (S

Kanaly komunikacji

Inbound

Outbound

. IVR / Self Service

=
Mobile

Copyright © 2016 Dimension Data

7

Chat / Video

dimension &

data

AA

Blending - Mozliwos¢ taczenia wszystkich
rodzajow interakcji w obstudze klienta.

Omnichannel — Komunikacja w dowolnym medium
z mozliwoscig przetgczania sie do innych bez utraty
watku konwersacji. Zdolno$¢ do monitorowania i
nadzorowania obstugi mieszkanca w petnym
zakresie.

Petna kontrola — Jedna aplikacja do obstugi
wszystkich typow interakcji z automatycznym
dostosowaniem wyglagdu i funkcjonalnosci do
rodzaju biezgcej interakcji i zwigzanych z tym
wymagan biznesowych.

Inteligentna dystrybucja — Zdolnos¢ przydzielania

interakcji do odpowiednich grup i zasobéw w
organizacji.

accelerate your ambition




Wielokanatowy kontakt z mieszkancem - integracja informacji

Workspace
Desktop Edition 8.5.105.14.4

Holly 5. Mcintosh

(]

Information History

Change login account

“ Cancel epestion® -

® 2009-2015 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. d i menSion ‘
Genesys suite applications are covered by U.S. and Foreign d accelerate your amb|t|0n
ata AA

Note to Customer: E
S | MchoAl WM oW D —
Welcome Holly S. Mclntosh Account: 48504119244 - Fitr + [{uick search S[C
=
Customer Segment: Gold E L |
Mobile Device Name:  m3xx 'g Status  Subject Start Date ~ End Date Processed By
E voice, instant messaging Mobile Device OS Version: 4.4.4 E w W InProgress Trade Broker request 6/17/201611:23:37 AM
! Mobile Device Type: GT-19305 ]
% Done GBank Web Chat 6/15/2016 3:50:29PM  6/15/20163:50:34 PM  Unknown
+ chat Name: Krzysztof Spiewak o
5 % %% Done Please take a survey 6/15/20163:50:29PM  6/15/2016 3:50:34 PM  Unknown
« email Subject: Trade Broker request =
Origin: inbound chat R %4, Done Dowad osobisty 6/15/2016 3:49:09PM  6/15/20163:50:18 PM  Holly S. McIntosh
: B
¥ facebook o s § Done Dowdd osobisty 6/15/2016 3:4251 PM  6/15/20163:50:29PM  Holly S. McIntosh
~ Krzysztof Spiewak () Ended K08 o
I ' fax [} %4, Done 6/15/2016 2:38:23PM  6/15/2016 3:42:58 PM  Holly S. Mcintosh
=
11:23:37 AM] New party 'Krzysztof Spiewak ' has =]
& SMS jlomedlhesealsion party Rizy P s Page 1 of 1 1-90f9 |10 ~  perpage
5 [11:24:03 AM] New party "Holly S. Mcintosh’ has joined =
I b twitter the session ) g Details | MNote  CaseData
[11:24:26 AM] Party 'Krzysztof Spiewak ' has left the =
I +" webcallback session = ) ) )
[11:24:26 AM] Party "Holly S. McIntosh' has left the o Select an interaction to view details
«" webform session x
[}
" workitem 3
4
2
=
m
-
8

Patents.



Wielokanatowy kontakt z mieszkancem - integracja informacji

Holly S. Mcintosh ~

@ ‘Welcome, Premier Financial Services [ LogOut] Employees Support About =
R . N SUBARCRM.
e to Customer: .
c =
& R P —
offer BlueSky Coupon: >
g Home Accounts Opportunities Leads Activiies Documents Emails Cases
Account: 48504119244 -1
Business Value: 100 = Last Viewed: [=] Krzysztof Spiew =] AutoTest Eservi =] BlueSky AuloTes  [=] Proactive AutoT @Tlansadion Dis [E] Otto Test SIKUL @ Credit Card App gTransaclinn Dis [E] ahmad abbas Mam @Trans.m\on Dis
Customer S nt  Gold Actions: | ] Create Contact | [=] View Contacts
o
Klout Score: mn =] = print ? Hels
o S » Krzysztof Spiewak s f e
Priority: 100 -
m Manage Subscriptions = View Change Log
Subject: (@BlueSkyAL Witam, jaki...
Task Due In: 30 minutes Contact Overview
. N : Krzysztof Spi k
Origin: Inbound twitter ] Y5710 Spiewa B
8 Title:  Senior Product Manager Office Phone:
~ Krzysztof Spiewak ) Offline (e B é Department: Mobile: 48504119244
. 3 g Account Name:  Davenport Investing Fax:
spiewul Krzysztof Spiewak 230U Y K- F
June 17 at 11:35 AM - In Reply to BlueSkyAL Primary Address: 2001 Junipero Serra Blvd Other Addrass:
(@BlueSkyAL Witam, jakie beda ciekawe imprezy kulturalne w najblizszy weekend? Daly City CA 94014
United States fune
@ DirectMessage Reply ReplyToAll Retweet Retweetwith Comments
48504119244

nysotspiwek@dimensionatacom (1) Integracja Aplikacji

Media spotecznosciowe jako

. o Sarah Smith Birthdate:
(= Create Task Schedule Meeting Log Call | Compose Email (0-00f0)
o
% Close Subject = Status = Contact = Due Date = Assigned User =
No Data

% # History
g Create Note or Atachment | Archive Email | View Summary (1-100183) [k ][

1 || 2 ject = = s ified = - : =
m Subject = Status = Contact = Date Modified = Date Created = Assigned User =

5 - DD i ] B B
Dispositions Note g Loan Application / webform Note Kizysziof Spiewak 05122016 07:13am 05122016 07:13am @ rem
= @ Loan Application / webform Note Krzysziof Spiewak 05M11/2016 07-51am 05M11/2016 07-51am @l rem
E @ Loan Appointment / webform Note Krzysztof Spiewak 05/10/2016 05:00am 05/10/2016 05:00am @ _rem
>
Q g Loan Appointment / webform Note Krzysztof Spiewak 05/10/2016 05:00am 05/10/2016 05:00am @] rem
g & Loan Appointment / webform Note Krzysztof Spiewak 0D5/M10/2016 04:5%am D5/10/2016 04:5%am @] rem
S
e & Loan Appointment / webform Note Kizysztof Spiewak 05/10/2016 04:53am 05/10/2016 04:53am @] rem ﬂ



Integracja informacji

dimension & o
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Przyjazny urzad - naprzeciw oczekiwaniom

Proaktywny kontakt

Zmiana statusu sprawy

Informacja o zmianie statusu sprawy

dimension &
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Przyjazny urzad - naprzeciw oczekiwaniom

A

Wirtualna kolejka

Automatyczne oddzwonienie
Akceptacja wirtualnej kolejki

Roztgczenie potgczenia

Informacja o czasie oczekiwania
Propozycja wirtualnej kolejki

Kolejka potgczen

dimension & o
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