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Vocamate
Опросный лист для внедрения виртуального голосового помощника
[bookmark: _Toc280874570]Введение

Данный документ создается в целях сбора и упорядочивания информации в рамках подготовки к внедрению сервиса интеллектуальной маршрутизации на платформе Vocamate AI.
В целях более полного понимания содержания планируемого проекта старайтесь отвечать на вопросы наиболее полно, особенно если они предполагают развернутые ответы.
В разделах, предполагающих выбор ответа из выпадающего списка, выбирайте один вариант, а если требуется пояснение, добавляйте комментарий ниже после выбранного ответа.
В разделах, предполагающих выбор ответов в чек-боксах, можно выбирать несколько вариантов ответов, а также дополнять их другими, не включенными в перечень вариантами.

	Основные сведения об организации

	1.1
	Полное наименование организации
	 

	1.2
	Отрасль
	 

	1.3
	Контактные данные (ФИО ответственного сотрудника, телефон сотрудника / телефон организации, контактный адрес электронной почты)
	 

	1.4
	Адрес сайта организации
	

	Основная информация  

	2.1
	Выберите способ размещения системы.
	☐ On-Prem
☐ SaaS

	2.2
	В каких каналах требуется автоматизация коммуникаций?
	☐ Обработка входящих звонков
☐ Совершение исходящих звонков


	2.3
	Какая АТС используется в организации?
Укажите тип (аппаратная / виртуальная и т.п.) и провайдера телефонии.
Поддерживает ли используемая АТС интеграцию по протоколу SIP?
	

	2.4
	Требуется ли настройка перевода звонков на операторов?
Поддерживает ли АТС возможность перевода звонков на группу операторов и возможность настройки правил распределения звонков внутри группы?
	


	Бизнес-процесс 

	3.1
	Как должна определяться тема обращения клиента?
	☐ Пользователь выбирает тему обращения из списка;
☐ Тема обращения определяется автоматически на основании содержания вопроса пользователя, сформулированного в свободной форме.


	3.2
	Приведите список возможных тем обращений (можно привести список в колонке справа или приложить к опросному листу отдельный файл).
	



	3.3
	Выберите возможные маршруты обработки обращений по разным темам.
	☐ Воспроизведение короткого информационного сообщения;
☐ Воспроизведение расширенного информационного сообщения, с учетом ответов абонента на дополнительные вопросы;
☐ Запуск вложенного сценария; 
☐ Перевод звонка на оператора;
☐ Перевод звонка на группу операторов;
☐ Регистрация обращения;
☐ Другое:


	3.4
	Перечислите вложенные сценарии (бизнес-процессы), которые должны быть автоматизированы. 
Как можно подробнее опишите бизнес – процесс, по которому должен работать виртуальный ассистент.
Например: 
- Сколько планируется тематик обращений? 
- Должен ли бот выдавать только информационные сообщения или, в некоторых случаях, запускать какой-либо процесс? 
- В каких случаях происходит переключение на оператора (при наличии функциональности)?
- В каких случаях происходит исходящая коммуникация (при наличии функциональности)?
- Процесс работы бота для разных каналов будет одинаковый или может отличаться?
- Опишите участие бота в процессе

Можно приложить описание бизнес-процессов, блок-схемы, ФТ, ТЗ или любые другие документы.







	

	3.5
	Какие требования предъявляются к идентификации абонентов?
Какая информация используется для идентификации (номер телефона, дата рождения, ФИО и т.п.)?
Если для доступа к разной функциональности сценария требуется разный уровень идентификации (например, консультацию могут получить все пользователи, а оставить обращение – только те, кто назвал свою дату рождения), опишите правила предоставления доступа к разной функциональности.
	

	3.6
	Планируется ли исполнение параллельных процессов? 

Если да, то каких?
	

	3.7
	Какая дополнительная информация должна использоваться при маршрутизации?
	☐ Информация пользователя;
☐ Время обращения;
☐ Другое:


	3.8
	Планируется ли отправка SMS или e-mail сообщений или отправка сообщений в других текстовых каналах (например, в мессенджере или социальной сети) по итогам диалога с пользователем?
Если да, укажите:
· События, по которым должны отправляться сообщения (например, успешная запись на прием - SMS с информацией о приеме)
· SMS-провайдера, услуги которого будут использоваться для отправки сообщений.
	

	3.9
	Готовы ли будете предоставить статистику запросов в КЦ (датасет) для анализа структуры запросов пользователей и обучения модели классификации запросов?
	

	[bookmark: _Hlk135905770]Интеграция с ИС 

	4.1
	Укажите наименования и версии учетных систем, с которыми должен быть реализован обмен данными.

	Например,  

SAP ERP 6.0 
1C: Управление Торговлей 11 
Microsoft Dynamics AX 6.2 
СЭД Дело 
AD
Прочее ПО 


	4.2
	Какие данные из ИС должны использоваться при общении с клиентом?
	

	4.3
	Какие данные должны будут передаваться в ИС по результатам общения с клиентом?
	






	4.4
	Какие возможности по обмену данными есть у каждой учетной системы?
	Например:

1C: XML-обмен 
SAP: REST API 


	4.5
	Возможна ли доработка обмена под задачи проекта? Чьими силами может / должна быть выполнена кастомизация?
	


	[bookmark: _Hlk135906423]Сбор статистики и отчётность 

	5.1
	Какие показатели работы сценария необходимо отслеживать?
	

	☐ Успешная классификация обращения
☐ Оценка работы бота
☐ Количество успешных дозвонов до абонента
☐ Другое:


	5.2
	Какая сводная статистика должна предоставляться участникам процесса регулярно в формате уведомлений? 
	Например, 
 
Ежедневная рассылка информации об открытых обращениях.



	Другое


	6.1
	Укажите любую дополнительную информацию, которую Вы хотели бы сообщить. 
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