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O firmie CTI Solutions

• Wieloletnie doświadczenie w tworzeniu systemów 
informatycznych i telekomunikacyjnych

• Specjalizowanie się w tworzeniu oprogramowania dla 
telekomunikacji oraz CRM do zarządzania kontaktami z 
klientami

• Tworzenie autorskich systemów Call Center dostosowanych 
do wymagań polskich klientów

• Tworzenie autorskich systemów CRM

• Dostosowywanie aplikacji pod wymagania konkretnych 
klientów

• Stały rozwój systemów

• Współpraca z producentami central
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Podstawowe funkcje programu

• Integracja z centralą telefoniczną

• Baza danych połączeń

• Aplikacja agenta
– Wyświetlanie informacji o połączeniach

– Baza klientów

• Aplikacja supervisora
– Podgląd on-line na stan linii telefonicznych

– Statystyki z połączeń oraz pracy agentów

– Zarządzanie użytkownikami

– Dialer – obsługa kampanii wychodzących

– Wbudowany komunikator
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Podstawowe funkcje programu

Aplikacja agenta
– Aplikacja konsultanta pozwala na logowanie się do systemu, będące jednocześnie zgłoszeniem gotowości do 

odbierania lub wykonywania połączeń. Konsultant widzi informacje o połączeniu, zidentyfikowanym kliencie 
oraz o kolejce oczekujących do niego połączeń. Logowanie pozwala rejestrować czas pracy konsultantów 
poświęcony na obsługę telefonów, jak i innych prac dzięki możliwości definiowania dowolnych statusów 
pracy. Aplikacja konsultanta posiada możliwość włączenia wbudowanego telefonu VoIP (softphone).

• Funkcje (zależne od wybranej wersji)
– logowanie do systemu (zgłoszenie gotowości do obsługi połączeń)

– zmiany statusów konsultanta (np. przerwa, w trakcie której połączenia nie są kierowane do danego 
konsultanta)

– wyświetlanie informacji o kolejce oczekujących klientów w poszczególnych Infoliniach

– wyświetlanie informacji o bieżącym połączeniu (numer dzwoniący, nazwa klienta jeśli został
zidentyfikowany, dane z Infolinii)

– czas rozmowy

– przeglądanie historii połączeń

– przeglądanie historii zmian statusów

– lista połączeń nieodebranych

– wbudowany telefon VoIP (softphone)

– komentowanie rozmów, określanie typu rozmowy

– Komunikator do rozmów między konsultantami (rozmowy ogólne i prywatne)

– Wysłanie / odbieranie SMSów
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Podstawowe funkcje programu

Aplikacja supervisora
– Aplikacja supervisora pozwala na wgląd w bieżący status pracy konsultantów, kolejek oczekujących połączeń

oraz analizowanie statystyk pracy konsultantów (listy połączeń, ilości połączeń, wydajność pracy). Służy 
także do definiowania użytkowników, linii, kolejek. Wielopoziomowe uprawnienia pozwalają na stworzenie 
kont dla supervisorów zarządzających różnymi działami w firmie.

• Funkcje
– podgląd bieżącego statusu wszystkich konsultantów

– podgląd bieżącego statusu linii telefonicznych (kierunek połączenia, numer dzwoniący, godzina rozpoczęcia 
rozmowy)

– podgląd bieżącego stanu grup GWW

– przeglądanie historii połączeń

– przeglądanie historii zmian statusów agentów

– przeglądanie informacji o kolejkach na Infolinii (aktualna długość, ilość dostępnych konsultantów)

– raporty z pracy konsultantów

– czas pracy, w tym podział na efektywną pracę, przerwy

– ilości i czas zrealizowanych połączeń w podziale na przychodzące (przez Infolinie i bezpośrednio) oraz 
wychodzące

– rozkład godzinowy połączeń w celu wyszukiwania godzin największego obciążenia pracą (z podziałem na 
połączenia obsłużone i nie obsłużone)

– Wysłanie/odbieranie SMSów (dla central wyposażonych w interface GSM)
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Podstawowe funkcje programu

Dialer
– Moduł pozwalający na zautomatyzowanie obsługi ruchu wychodzącego za pomocą kampanii 

telefonicznych z przypisaną grupą docelową klientów oraz grupą agentów przewidzianych do jej 
obsługi.

• Funkcje
– Definiowanie kampanii wychodzących

– Wzór scenariusza rozmowy z rejestrowaniem ankiety

– Agenci  zajmujący się daną kampanią

– Grupa docelowa klientów

– Dni i godziny aktywności danej kampanii

– Obsługa automatycznego dzwonienia do klientów
– Wyszukiwanie wolnego agenta, wybieranie dla niego kolejnego klienta i zestawianie połączenia

– Podstawianie scenariusza rozmowy z klientem w formie ankiety pozwalającej na zbieranie danych

– Skrypty rozmowy
– Definiowanie skryptu rozmowy dla agenta

– Rejestrowanie odpowiedzi  udzielonych przez klienta 

– Statystyki z kampanii
– Ilości obdzwonionych klientów

– Efektywność pracy agentów

– Ilości błędnych numerów
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Architektura systemu

• System składa się z 3 podstawowych elementów

• Aplikacja serwerowa – komunikuje się z centralą

• Aplikacja agenta

• Aplikacja supervisora
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Naso CC – wersje programu

• Dostępne wersje:
– Naso CC           (zawiera aplikację supervisora i agenta)

– Naso CC Start (zawiera uproszczoną wersję aplikacji              
agenta oraz pełną aplikację
supervisora)

– Naso CC + Percula CRM (zawiera aplikację supervisora 
oraz aplikację CRM z wbudowanym agentem Naso CC)

Wersje Naso CC LITE, oraz Naso CC Mix zostały 
wycofane z oferty.
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Porównanie wersji Naso CC

Funkcjonalność Naso CC Start Naso CC

Aplikacja agenta Uproszczona Pełna

Aplikacja supervisora Pełna Pełna

Wyświetlanie informacji o połączeniu (numer, 

klient, czas)

Tak Tak

Wyświetlenia informacji o infolinii na którą

dzwoni klient

Nie Tak

Wyświetlanie informacji o współpracownikach Nie Tak

Zmiany statusów agenta, logowanie do grup 

telefonicznych

Nie Tak

Wyświetlanie informacji o długości kolejek Nie Tak

Historia połączeń Tak Tak

Komunikator Tak Tak

Komentowanie rozmów (notatki) Nie Tak

Obsługa SMS’ów Nie Tak

Dialer, kampanie telemarketingowe Nie Tak

Baza klientów / książka telefoniczna Tak Tak

Opcjonalny soft-phone Nie Tak

API do innych programów Nie Tak
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Porównanie wersji Naso CC

• Naso CC Start • Naso CC 
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Naso CC –

przykładowe zastosowania

• Analizowanie ruchu telefonicznego

• Wsparcie obsługi własnej infolinii

• Ułatwienie pracy działu handlowego

• Obsługa Call Center

• Obsługa działu serwisu (identyfikacja 

klientów, rejestracja zgłoszeń w CRM)

• Kampanie telefoniczne – automatyzacja 

połączeń wychodzących
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Naso CC - zastosowanie

• Analizowanie ruchu telefonicznego

– Podgląd on-line na stan linii telefonicznych

– Podgląd dostępności pracowników

– Listy połączeń odebranych / nieodebranych

– Informacje o średnim czasie odbierania połączeń

– Statystyki z efektywności pracy poszczególnych 
pracowników

– Historia połączeń klientów

– Uproszczenie obsługi grup telefonicznych
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Naso CC - zastosowanie

• Działania telemarketingowe

– Definiowanie kampanii 

– Wzory scenariuszy rozmowy dla agentów

– Automatyzacja dzwonienia do klientów

– Rejestrowanie odpowiedzi klientów

– Statystyki efektywności kampanii
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Naso CC - zastosowanie

• Wsparcie obsługi własnej infolinii, call center
– Podgląd on-line na stan linii telefonicznych

– Podgląd dostępności pracowników

– Aplikacja dla agenta z wyświetlaniem informacji o kliencie z 
którym prowadzona jest rozmowa

– Listy połączeń odebranych / nieodebranych

– Informacje o średnim czasie odbierania połączeń

– Rozkład godzinowy połączeń z podziałem na przychodzące i 
wychodzące – możliwość optymalizacji ilości osób obsługujących 
infolinię

– Statystyki z efektywności pracy poszczególnych pracowników

– Historia połączeń klientów

– Uproszczenie obsługi grup telefonicznych
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Naso CC - zastosowanie

• Obsługa działu serwisu, działu sprzedaży

– Podgląd on-line na stan linii telefonicznych

– Aplikacja Percula CRM dla agenta z wyświetlaniem 
informacji o kliencie z którym prowadzona jest rozmowa

– Historia zgłoszeń klienta

– Rejestrowanie nowych zgłoszeń, śledzenie stanu 
zaawansowania prac nad zgłoszeniem

– Listy połączeń odebranych / nieodebranych

– Planowanie spotkań z klientami

– Rozkład godzinowy połączeń z podziałem na przychodzące 
i wychodzące – możliwość optymalizacji ilości osób 
obsługujących klientów

– Historia połączeń klientów
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Naso CC Agent

Aplikacja dla konsultanta
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Naso CC Agent – podstawowe funkcje

• Logowanie do systemu

• Zmiany statusów (dostępny, różne rodzaje przerw)

• Informacje o przychodzącym połączeniu

• Informacje o długości kolejki oczekujących połączeń

• Informacje o użyciu linii wewnętrznych współpracowników

• Baza klientów (przeglądanie, edycja)

• Wyświetlanie informacji o dzwoniącym kliencie (nazwa, typ firmy, 
komentarz dotyczący klienta)

• Możliwość wpisania komentarza do prowadzonej rozmowy / określenia 
typu rozmowy (definiowalna z listy)

• Inicjowanie połączenia (zależne od typu posiadanego aparatu 
telefonicznego)

• Historia własnych połączeń / połączeń wybranego klienta

• Historia własnych zmian statusów

• Wbudowany telefon IP – „softphone”
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Naso CC Agent

aplikacja konsultanta

Status telefonu, 

czas rozmowy

Informacje o kliencie

Informacje o 

nieodebranych

połączeniach

Wbudowany softphone (opcjonalny)

Statusy 

współpracowników

oraz zajętość ich 

telefonów

Zmiana statusów konsultanta
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Naso CC Agent

przychodzące połączenie

Status telefonu, 

czas rozmowy

Informacje o  

dzwoniącym

kliencie

Konfigurowanie działania przy dzwonieniu:

•Wyskakujące okienko Naso CC z pełną informacją

•„Dymek” z podstawowymi informacjami o dzwoniącym kliencie

„Dymek” z 

informacją o 

połączeniu

Historia połączeń

dzwoniącego klienta
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Naso CC Agent

rozmowa telefoniczna

Status telefonu, 

czas rozmowy

Informacje o kliencie

Możliwość zrobienia 

notatki do rozmowy oraz 

określenie typu rozmowy

Statusy 

współpracowników

oraz zajętość ich 

telefonów

Historia połączeń

dzwoniącego klienta

Przekierowanie do

współpracownika
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Naso CC Agent – historia połączeń

Przeglądanie historii

własnych połaczeń

Szybkie wyświetlenie 

listy nieodebranych 

połączeń

Filtrowanie połączeń

wg różnych kryteriów

Lista połączeń:
•Typ

•Status

•Data i godzina

•Nr telefonu

•Klient

•Komentarz do rozmowy 

(z możliwością jego 

zmiany)

Historia zmian 

własnych statusów 

z bieżącego dnia

Możliwość zainicjowania połączenia do klienta
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Naso CC Agent – baza klientów

Edycja komentarza do klienta

Możliwość zainicjowania połączenia do klienta 

lub wysłania SMS’a

Lista klientów, 

wyszukiwanie 

Lista połączeń do / od klienta

Historia połączeń

dzwoniącego klienta
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Naso CC Agent – baza klientów

Dodawanie nowych klientów

Automatyczne wstawianie numeru telefonu w 

trakcie rozmowy z nowym klientem

Różne typy klientów:

osoba, firma, pracownik firmy

Definiowalne typy

firm
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Naso CC Start - Agent

Aplikacja dla konsultanta

w wersji Naso CC Start
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Naso CC Start - Agent

aplikacja konsultanta

Status telefonu, 

czas rozmowy

Informacje o kliencie

Informacje o 

nieodebranych

połączeniach

Historia połączeń

Baza klientów,

Komunikator

Wyszukiwanie połączeń, klientów
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Naso CC Supervisor

Aplikacja dla 

supervisora / administratora
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Naso CC Supervisor

• Podstawowe funkcje
– podgląd bieżącego statusu wszystkich konsultantów

– podgląd bieżącego statusu linii telefonicznych (kierunek połączenia, numer 
dzwoniący, godzina rozpoczęcia rozmowy)

– podgląd bieżącego stanu grup telefonicznych

– przeglądanie historii połączeń

– przeglądanie historii zmian statusów agentów

– przeglądanie informacji o kolejkach na Infolinii (aktualna długość, ilość
dostępnych konsultantów)

– raporty z pracy konsultantów

– czas pracy, w tym podział na efektywną pracę, przerwy

– ilości i czas zrealizowanych połączeń w podziale na przychodzące (przez 
Infolinie i bezpośrednio) oraz wychodzące

– rozkład godzinowy połączeń w celu wyszukiwania godzin największego 
obciążenia pracą (z podziałem na połączenia obsłużone i nie obsłużone)

– Zarządzanie użytkownikami
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Naso CC Supervisor

Podsumowanie ilościowe statusu linii

Informacje o połączeniu

(numery, kierunek, czas rozmowy)

Informacje o konsultancie

(nazwisko, aktualny status, czas statusu)

Bieżący podgląd pracy konsultantów (aktualizowany on-line)

Podsumowanie 

ilościowe statusu 

agentów

Długości kolejek
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Naso CC Supervisor

Podsumowanie ilościowe statusu linii

Ilości połączeń zrealizowanych wg agentów Łączny czas rozmów wg agentów

Bieżący podgląd pracy konsultantów (aktualizowany on-line)

Podsumowanie 

ilościowe statusu 

agentów

Ilości połączeń, 

średnie czasy 

rozmowy, średnie 

czasy oczekiwania
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Naso CC Supervisor

Bieżący podgląd stanu grup abonentów (aktualizowany on-line)

Ilość aktualnie 

rozmawiających agentów

Ilość aktualnie zalogowanych agentów Naso CC                         Ilość wolnych agentów

Skład

grupy
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Naso CC Supervisor

historia połączeń

Informacje o połączeniu

(numery, kierunek, data, czas rozmowy, klient, czas oczekiwania na odebranie, 

komentarz i typ rozmowy)

Określanie kryteriów wyszukiwania połączeń Eksport listy połączeń
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Naso CC Supervisor

raporty połączeń

Ilości połączeń w podziale na typy

Określanie kryteriów wyszukiwania połączeń Ilości połączeń w 

podziale na typy i 

pracowników

Ilości połączeń w podziale na infolinie
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Naso CC Supervisor

raporty połączeń

Określanie 

kryteriów 

grupowania 

raportów

Określanie wyświetlanych wartości

Wartości przeliczane na 

bieżąco przy zmianie 

kryteriów

Tworzenie raportu metodą drag & drop

Eksport raportu do plików: PDF, Excel, tekst, JPG
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Naso CC Supervisor

raporty połączeń

Rozkład godzinowy połączeń

(z podziałem na typy)

Raport aktywności agenta:

•Ilości połączeń w podziale na typy

•% nieodebranych

•Czas połączeń

•Lista połączeń określonego typu

Czas pracy agenta z 

podziałem na statusy
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Naso CC Supervisor

statusy agentów

• Statystyki statusów 

agentów

– Wyszukiwanie statusów

– Ilości poszczególnych 

typów połaczeń (wych. / 

przych./ przych. IVR) dla 

poszczególnych 

statusów

– Raporty zbiorcze 

– Eksport danych
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Naso CC Supervisor

baza klientów

Dodawanie nowych klientów Import klientów z pliku

Dane klientów

Historia połączeń klienta Edycja klienta

Możliwość dodania 

synchronizacji

bazy klientów on-line z innymi

systemami w firmie

(np. Wapro, Comarch)
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Naso CC Supervisor

konfiguracja systemu

Zarządzania użytkownikami i uprawnieniami

Dane klientów

Konfigurowanie użytkowników:

•Przypisanej linii

•Uprawnień

•Automatycznego logowania 

przy starcie Windows

•Włączania Softphone’u

Ustawienia systemu
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Naso CC Agent + Percula CRM

Aplikacja dla konsultanta ze 

zintegrowanym systemem CRM

do zarządzania kontaktami z klientami
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Naso CC Agent + Percula CRM

Wbudowane funkcje

Agenta Naso CC

Szybki podgląd ilości

Zadań, zgłoszeń, 

Spotkań, kampanii

Szczegóły wybranych

elementów

Kalendarz na 

bieżący dzień

Menu programu, wyszukiwanie klientów,

Moduły obsługi klienta, Kampanii, Kalandarz
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Naso CC Agent + Percula CRM

Wbudowane funkcje

Agenta Naso CC

Pełne dane 

Dzwoniącego klienta

Historia ostatnich

kontaktów z klientem

Rejestrowanie spraw 

związanych z 

dzwoniącym klientem

Automatyczne otwieranie karty klienta 

przy połączeniu przychodzącym
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Naso CC + Percula CRM

• Podstawowa funkcjonalność Percula CRM

– Rozbudowana baza klientów, definiowalne profile 
opisujące klientów

– Edytor procesów biznesowych do łatwego 
odwzorowywania działania firmy w programie Percula 
CRM

– obsługa zgłoszeń od klientów w oparciu o procesy

– Kampanie sprzedażowe – „lejek sprzedaży”

– Kalendarz firmy, planowanie spotkań

– Raportowanie wizyt u klientów

– Mailingi

• Więcej na http://www.ctisolutions.pl
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Dialer

Moduł automatyzacji obsługi

połączeń wychodzących
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Podstawowe funkcje programu

Dialer
– Moduł pozwalający na zautomatyzowanie obsługi ruchu wychodzącego za pomocą kampanii 

telefonicznych z przypisaną grupą docelową klientów oraz grupą agentów przewidzianych do jej 
obsługi.

• Funkcje
– Definiowanie kampanii wychodzących

– Wzór scenariusza rozmowy z rejestrowaniem ankiety

– Agenci  zajmujący się daną kampanią

– Grupa docelowa klientów

– Dni i godziny aktywności danej kampanii

– Obsługa automatycznego dzwonienia do klientów
– Wyszukiwanie wolnego agenta, wybieranie dla niego kolejnego klienta i zestawianie połączenia

– Podstawianie scenariusza rozmowy z klientem w formie ankiety pozwalającej na zbieranie danych

– Scenariusz rozmowy
– Definiowanie skryptu rozmowy dla agenta

– Rejestrowanie odpowiedzi  udzielonych przez klienta

– Statystyki z kampanii
– Ilości obdzwonionych klientów

– Efektywność pracy agentów

– Ilości błędnych numerów
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Dialer – definiowanie kampanii

Podstawowe informacje o kampanii

Aktualny status

Klienci w kampanii

Wraz z informacją o ich 

statusie

Agenci dołączeni 

Do kampanii

Dostęp do przeprowadzonej ankiety
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Dialer – definiowanie skryptu rozmowy

Lista pytań

Dodawanie nowego pytania

Określenie następnego pytania 

(możliwość definiowania 

następnych pytań zależnych od 

wcześniej udzielonych 

odpowiedzi)

Typ odpowiedzi: 

wybór z listy, tekst, 

liczba, tak/nie

Określenie następnego

pytania

Dostępne odpowiedzi do pytania:
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Dialer – przeprowadzanie rozmów

• Kryteria zestawienia połączenia do klienta

– Status kampanii (aktywna)

– Godzina i dzień tygodnia (zdefiniowane w kampanii jako 

godziny do przeprowadzania rozmów)

– Dostępność agenta

– Zachowanie odstępu czasowego dla agenta między 

kolejnymi połączeniami (definiowalne)

– Dostępność klientów (nigdy nie wybieranych lub np. 

umówionych na konkretną godzinę)

– Rejestrowanie odmów przeprowadzenia rozmów
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Dialer – przeprowadzanie rozmów

Informacje o zestawianym 

Połączeniu: klient i nazwa 

kampanii

Klient chce rozmawiać

w innym terminie

Niepoprawny 

numer, określenie 

powodu

Przeprowadzenie 

rozmowy

Okno raportu po odebraniu telefonu przez klienta:

Odnotowanie 

odmowy 

przeprowadzenia 

rozmowy



http://www.ctisolutions.pl

Dialer – przeprowadzanie rozmów

Scenariusz rozmowy z klientem, pojawiające się kolejne pytania

Możliwe odpowiedzi

Podsumowanie rozmowy i możliwość wpisania 

komentarza

Udzielne 

odpowiedzi

Oczekiwanie na kolejne połączenie

Pozostały czas do zestawiania połączenia

Pytanie
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Dialer – raporty

Ilości przeprowadzonych rozmów 

W podziale na dni

Efektywność poszczególnych agentów

Ilości klientów z podziałem na stopień zaawansowania

Odpowiedzi z rejestrowanych ankiet
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Naso CC - licencjonowanie

• Licencja Supervisora

– Minimum 1 licencja: statystyki, konfiguracja 

systemu

• Licencja Agenta / linia telefoniczna

– Dostępne warianty (aktywne moduły):

wersja agenta
monitorowanie 

poł ączeń aplikacja agenta dialer funkcje CRM

Naso CC Start Agent Tak
Tak 

(uproszczona)

Naso CC Agent Tak Tak (pełna) Tak

Naso CC + Percula CRM + dialer Tak
Tak 

(pełna + CRM) Tak Tak
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Zapraszamy do testowania

• Wersja demo dostępna na stronie 
http://serwis.ctisolutions.pl

• Ograniczenia wersji demo:
– 30 dniowy okres testowy

– 1 użytkownik „supervisor”

– 2 użytkowników „agent”

• Bezproblemowa zmiana na pełną wersję – tylko 
wgranie pełnej licencji bez ponownego 
konfigurowania systemu


