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Выступающий
Заметки для презентации
В своем докладе мы хотели бы поделиться практическим опытом построения контактных центров для медицинских учреждений. 

Но вначале несколько слов о нашей компании.
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Выступающий
Заметки для презентации
Почему мы называемся Сигурд?

Дело в том, что мы располагаемся в том самом историческом здании Санкт-Петербурга, в котором до революции размещался телефонный завод Эриксон. 

Чтобы не разрывать связь времен мы выбрали себе имя из скандинавского эпоса, которое символизирует Победу.

После революции на этом заводе производилась вся советская телекоммуникационная техника, а в настоящее время в этом историческом здании функционирует материнская для Сигурда компания Протей, которая производит весь спектр современного телекоммуникационного оборудования и которое эксплуатируется в 40 странах мира. 

Таким образом мы считаем, что мы не только унаследовали все традиции разработки отечественного (и не только отечественного) телекоммуникационного оборудования, но и собрали лучших специалистов в области ИТ и телекоммуникаций. 

Ведь Санкт-Петербург по праву считается ИТ-столицей России, команды программистов из Петербурга традиционно выигрывают мировые олимпиады по программированию. 
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Выступающий
Заметки для презентации
Сигурд 20 лет специализируется на построении контактных центров под ключ: мы непрерывно развиваем свой продукт, ориентируясь на лучшие практики и требования заказчиков.

Для конкретных проектов мы проектируем решение, адаптируем его под требования Заказчика, внедряем его, интегрируем с информационными системами заказчика, проводим гарантийную и послегарантийную поддержку.

Мы отечественный производитель и в ближайшее время мы получим  свидетельство о регистрации в реестре российского ПО (до этого года в реестре находилась наша материнская компания Протей).
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Заметки для презентации

Своим заказчикам мы предлагаем весь спектр решений для обслуживания клиентов: само ядро распределения обращений, систему записи и речевой аналитики, IVR с функцией распознавания речи (голосового бота), систему статистики, систему омниканальных обращений, систему оповещения и исходящего обзвона (телемаркетинга)
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Заметки для презентации
Теперь, собственно, про решения для контактных центрах для медицины и борьбы с пандемией, куда ж мы от нее. 

И продолжим мы свою презентацию рассказом о нашем вкладе в борьбу с “популярной” болезнью.
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Для рассказа об информационно-справочной службе 122
Санкт-Петербурга мы решили воспользоваться официальной информацией правительства Санкт-Петербурга https://kis.gov.spb.ru/news/56664/ от 11 сентября 2020 года.

По поручению Губернатора Санкт-Петербурга в апреле 2020 года СПб ГУП «АТС Смольного» при поддержке Комитета по информатизации и связи была создана новая Единая региональная информационно-справочная служба «122». 

Операторы Службы «122» круглосуточно консультируют граждан по различным вопросам: о возможности проведения тестов на коронавирус, диагностике и профилактике новой коронавирусной инфекции, о работе учреждений образования в период пандемии, о том, какие меры необходимо предпринять, после прибытия из-за границы или после отпуска в пределах Российской Федерации, о компенсациях, о доступности транспорта, о выплатах и льготах.
Чаще всего жители Санкт-Петербурга интересуются вопросами здравоохранения – 35% обратившихся задавали вопросы по медицинскому обслуживанию, наличию лекарственных средств, проведению тестов и сдаче анализов;
13% обратившихся по номеру Службы «122» обеспокоены вопросами социального обеспечения и компенсаций;
25% вопросов граждан связаны с соблюдением режима самоизоляции и особенностями получения больничных листов;
6% граждан интересовались вопросами, связанными с пересечением границы.

Также петербуржцы интересуются отменой масочного режима, уточняют расписание работы наземного транспорта, задают вопросы по взаимоотношениям с работодателями.
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Заметки для презентации
Теперь об особенностях реализации построенного нами в 2019 году для Правительства Санкт-Петербурга контактного центра: он состоит из множества виртуальных контактных центров. 

Это означает, что на базе одного аппаратного контактного центра создается множество виртуальных контактных центров. Причем специалисты Заказчика могут сами добавлять и убирать виртуальные контактные центры, менять их настройки и параметры на свое усмотрение. При это администраторы отдельно взятого виртуального контактного центра могут управлять только своим контактным центром и не имеет доступа к другим, как это показано на следующем слайде. И только мастер-администратор всей системы имеет доступ ко всем контактным центрам. 
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Заметки для презентации
У каждого виртуального КЦ собственные настройки IVR, собственная статистика и собственная система записи разговоров. 

Таким образом специалисты, обслуживающие телекоммуникационную сеть правительства Санкт-Петербурга, сами, без привлечения вендора, организовали виртуальный контактный центр для службы 122 на базе существующего контактного центра правительства СПб в считанные часы и это оказался одним из наиболее успешных, на наш взгляд, проектов построения контактного центра для работы с населением по вопросам COVID-19. 
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Теперь интересное решение, также связанное с текущей пандемией, дело в том, что наш контактный центр стоит в качестве ядра системы 112 в 36 регионах России и, к слову сказать, во многих регионах Систему 112 от материнской компании Протей используют для обслуживания вызовов на службу Скорой Медицинской  Помощи (СМП). 

Для Новосибирска мы пошли дальше и реализовали Контроль за соблюдением карантина через мобильное приложение
- Система позволяет отслеживать местоположение граждан, выполнять автоматические контрольные звонки и запрашивать обратную связь, если пользователь замечен в нарушении режима самоизоляции;
- Гражданин устанавливает приложение, регистрируется по номеру телефона и указывает место пребывания на карантине;
Система контролирует местонахождение гражданина по координатам GРS/Глонасс и в случае подозрения на нарушение регламента отправляет уведомления или запрашивает от пользователя немедленное подтверждение местоположения. 
Отслеживание местоположения граждан в реальном времени 
Оператору приходят уведомления о нарушениях регламента и он может связаться с абонентом для подтверждения местонахождения, а также запросить фото. 
Для информирования и оповещения граждан используется автоматическая система обзвона. 
Мониторинг состояния здоровья граждан на карантине 
Ежедневный контроль самочувствия граждан, находящихся в самоизоляции. 
Сбор статистики заболеваемости для людей, находящихся на карантине. 
Интеграция с системой-112 
Подтвержденная оператором информация о нарушении самоизоляции передается в систему 112, где создается карточка нарушения для реагирования спецслужб и/или дальнейшего статистического учета в рамках субъекта. 
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Заметки для презентации
На этом слайде вы можете увидеть основные особенности решения. 


PeweHna ona meguuUMHCKUX yvpexgeHun
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Заметки для презентации
Плавно переходим от опыта построения контактных центров для государственных органов, хоть и косвенно участвующих в борьбе с пандемией,  к медицинским учреждениям, непосредственно участвующими в ней. Эти решения строились непосредственно перед пандемией и оказались всецело задействованы для данной задачи. 

К слову сказать, есть достаточная большая нормативная база для построения контактных центров для медицины. Мы ее всю внимательно изучили и готовы поделиться с интересующимися людьми на нашем стенде. Теперь перейдем к практическому опыту построения КЦ для медицинских учреждений на примере двух одинаковых по сути, но совершенно разных по реализации проектов. 
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Заметки для презентации
Данное решение для Службы медицины катастроф Тульской области мы построили с национальным оператором связи Ростелеком. 

Тут достаточно интересная история, дело в том, что до этого Ростелеком оказывал Медицине катастроф услуги контактного центра на базе своей услуги виртуальной АТС (ВАТС). Основной причиной, по которой конечный Заказчик ЦМК отказался от использования ВАТС была отсутствие интеграции с системой 112 и МИС.

До этого мы построили контактный центр для Тульского филиала Ростелеком. Коллеги из Ростелекома хорошо знали решение Протей/Сигурд, высоко ценили квалификацию специалистов, и поэтому, когда стал вопрос о выборе поставщика, сразу обратились к нам. Суть проекта описана на слайде (пояснения по слайду). 
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Заметки для презентации
Теперь перейдем к рассказу о решений для службы 03 Волгоградской области. Здесь было выбрано принципиально другое решение, а, именно, Ростелеком оказывал услугу по сервисной модели, это значит, что ПО он разместил на ЦОД в Москве и оказывает услуги контактного центра.

Преимущества у Заказчика (Службы 03) следующие:
Решение в Волгограде обошлось для СМП в целом дешевле чем в Туле (оборудование и ПО в собственность не приобреталось), просто есть ежемесячная плата за услугу. Нет необходимости тратиться на техническую поддержку и иметь в штате квалифицированных специалистов. 

Недостатки тоже имеются: 
периодически на ЦОДе проводятся работы и могут возникать перерывы в предоставлении услуги. 

Данная схема предоставления услуг КЦ схожа со схемой предоставления услуг ВАТС и страдает той же самой болезнью. Решением данной проблемы станет резервирование ПО контактного центра на локальных серверах Ростелекома в конкретном регионе. 

И здесь также у Ростелекома эксплуатируется наш контактный центр, на базе которого, к слову сказать, несколько лет назад централизована запись к врачам по всей Волгоградской области, и также у коллег не было сомнений кого из производителей приглашать для реализации проекта для СМП. 



O6cnyxmnBaHue nocTynaroLwmx
obpaLleHun rpaxxgaH B ropoackme
MOSTUKIMMHUKK NO CrneaylowmM Bonpocam:

@ 3anuch K Bpauy
|IP KoHTaKT-IIEHTP

KoHcynbTanuu no padbote
AJIA MI/IALI @ npo(QUIBHBIX CIIEITUATIUCTOR
PecnyOnnku

qu AdllIus @’ BbI30B Bpaya Ha JJOM

@ KoHcynpTanum mo Bompocam

Npo(QUTAKTUKH 3JTOPOBBSI

@’ Cnyx0a npueMma xkamnob



Выступающий
Заметки для презентации
Еще об одном проекте для МИАЦ Чувашской республики, он был построен в 2015 году и продолжает развиваться, недавно мы поставили туда систему распознавания речи.
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rpaxJaaH

3anuck 100% nmaoTroB ¢ HACEJIEHUEM C
@ BO3MOJXHOCTBHIO IIPOCHYIIUBAHUS U BBITPY3KH
HA BHEIITHUMN HOCHUTEIb

@ becmioBHast HHTErpaIus ¢ UCIIOJIb3YEMBIMH
MHOOPMAIIMOHHBIMHU CUCTEMaMH
(OTCYTCTBHE ABYX KOMMOBIOTEPOB Ha pabouem

MECTE )
@ [IpueM oGpalie Ui B pa3IUYHBIX KaHATAX @ Online mpocaymka u cypIupoBaHHE
cBs3U (TolloC, 4yaT, e-mail, coir ceTn) onepaTopos
MHCTpyMEHT ONOBEIIEHNSA IPAKIaH B Bo3MOXHOCTh OpraHuU3al MM HECKOJIbKUX
Pa3JIMIHBIX KaHATaX CBA3H 11O MHULINATHBC @ BUPTYadbHBIX KOHTaAKT-IIEHTPOB Ha 0a3e OQHOM

BEOMCTB mratT@opMbl (I pa3HbIX 3aKa34YUKOB)


Выступающий
Заметки для презентации
Проговариваем слайд
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Выступающий
Заметки для презентации
Дорогие слушатели, мы подошли к концу нашего повествования, старались не утомлять Вас рекламой, а рассказывать и об особенностях реализации проектов КЦ для медицины и борьбы с пандемией. Будем признательны, если у вас будут вопросы, то готовы на них ответить здесь или по указанным координатам. Спасибо за внимание.  
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