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ai liéu yéu cau ky thuit
dai Contact Center va Chatbot Al
1. /TTTD-QOLPT ngay A6.. thang 9 nam 2025)

- Nha th?u} cam két c6 cac phuong an dam bao an toan théng tin ’dc‘)i voi
hé thong cung cap dich vu cho CIC, chiu toan b trach nhiém néu hé thong cua
nha thau bi tan cong, gdy anh hudng dén CIC.

- Nha thAu c6 cam két bio mat toan bd thong tin thu dwgc trong qua trinh
cung cap dich vu cho CIC.

- Nha thiu phai dam bao ring (c6 cam két) thiét bi, phan mém cung cép
trong chao thau khong bi nha san xuat/nha thau hodc bén thi ba cb y cai cac
phdn mém gi4n diép hodc phan meém c6 muyc dich xau nhu: lay ca@p thong tin
khéch hang, truy cap trai phép, tan cong hé thong CIC... Trudng hop bén mai
thau phat hién dugc nhilng van dé néu trén, bén moi thau c6 quyén ding hop
dong va nha thau phai chiu moi rui ro, chi phi lién quan, dong thoi chiu trach
nhiém trudc phap luat.

- Hé théng cung cép cho CIC can duoc danh gia pentest bao mat va duge
thuc hién bai céc t6 chirc co gidy phép kinh doanh dich vu ATTT (trong d6 cd
hang muc cung cap dich vu kiém tra, danh gi4 an toan thong tin mang), voi yéu
cau cu thé nhu sau:

+ Nha thiu giri Béo cédo dénh gia pentest phién ban giai phap cung cp
dich vu cho CIC trudc khi dua vao sur dung.

+ Truong hop nha thAu c6 thay dbi vé phién ban giai phép cung cép dich
vu cho CIC, nha thau can guri CIC béo céo danh gia pentest.

+ Pinh ky 12 thang, nha thu giri CIC bao céo danh gia pentest giai phap.

+Céc béo cao danh gia pentest ddm bao phién ban giai phap cung cap dich
vu khong ton tai cac 16 hong ¢ mirc Critical, High.

2. Yéu chu vé trién khai:

- Hién trang hé théng CIC:

~ + Hién Trung tim di ligu chinh (DC) cta CIC dat tai tang 5, DC Fornix —

s6 10 Pham Vin Bach, phuong Cau Giay, TP. Ha NOoi.

+ Tru s& chinh CIC hién dat tai 45 Ly thudong Kiét, Cira Nam, Ha ndi.

+ Hién CIC di c6 02 kénh quang trang 01Gbs (chay HA) gifta DC va tru
s& chinh.

- Nha thau cung cép dich vu cho nguoi ding tai try s& chinh CIC thong
qua kénh truyén riéng:

+ Pidm ddu: Hé théng Téng dai, Chatbot Al cia nha thau.



+ DPiém cudi: DC cta CIC.

- Nha thau chiu trach nhjém tinh to4n td¢ do, chat lugng kénh truyén, dam
bao chat lugng dich vu cung cap cho CIC tai myc 3 duéi day.

- Nha théu thye hién chuyén dbi SIP (SIP Trunk) hién tai cia CIC (dau s6
1800585891) tir VNPT dén Cloud ctia nha thau.

- Chatbot Al cua nha thau chi dugc tich hop vao hé thong website CIC thong
qua mdt doan ma nhiing do nha thau cung cap;

- Doan mi nhing nay khéng dugc phép truy cép, can thi€p hodc tuong tac
v&i ndi dung, dir liéu, phién lam viéc (session), cookie, DOM hodc bat ky thanh
phan nao khac ctia hé théng website CIC;

- Chatbot chi déng vai trd 1a giao dién goi dén dich vu AI dit tai hé théng
ctia nha thiu, hoan toan tach biét v& mat xir 1y dir liéu va bao mét véi hé thong
cua CIC.

- Chatbot AI chi thyuc hién chirc ndng tro chuyén véi nguoi dung, khong
thuc hién cac hanh vi tu dong thu thap, ghi nhan, luu trlr hodc xir ly dir liéu tir
phia hé théng CIC hodc ngudi ding truy cép;

- Moi dir liéu sinh ra trong qua trinh nguoi dung tuong tac véi Chatbot
trén website CIC phai duge xir 1y va luu trit hoan toan trén hé théng cta nha
thau.

3. Yéu cau vé chit lrgng dich vu:

Nha thu c6 cam két vé chét luong dich vy, cu thé:

- Yéu cau dich vu hoat dong 24/7.

- Thoi gian uptime: 99% trong sudt thoi gian thué dich vu.

- Thoi gian khic phuc su cb: t6i da 04h ké tir thoi diém xay ra su cb.

- Sin sang hd trg cung cip sb liéu (cude goi, file ghi am va phién chat...),
thém bdt cac tinh nang khi CIC yéu cau;

- Cung cép tai liéu huéng dan sir dung chi tiét hodc dao tao thuc hanh cac
tinh nang chuyén mon va quan trj van hanh sau khi chuyén giao hé thong;

- Nha thau c6 hé thong DC va DR dit tai Viét Nam dé phuc hoi tinh sdn
sang cho nhau, dong thoi stir dung Chip ¢6 hiéu ning cao, dugc thiét ké cho cac
tac vu AUML/LLM véi bang thong tir khoang 2TB/s trg 1én, dap (mg thoi gian
phén hoi doi vai 01 tac vu Al < 03 gidy;



4. M6 hinh két ndi Téng dai Contact Center va Chatbot Al
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Hinh 1: M6 hinh két ndi Téng dai Contact Center va Chatbot Al
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Tai liéu yéu cau tinh niing
d6i voi Tong dai Contact Center va Chatbot Al

I. Gidi thiéu chung

1. Tén dich vu: Thué dich vu Téng dai Contact Center va Chatbot Al
phuc vu ho trg khach hang.

2. Pia diém thye hién: Trung tm Théng tin tin dung Qudc gia Viét Nam.

3 No¢i dung, pham vi, quy moé thue hién:

3.1. Déi véi Tong dai Contact Center

- Thué dich vu Tdng dai Contact Center véi géi 10 tai khoan (01 tai khoan
giam sat va 99 tai khoan Agent), van hanh, bao tri hé thong Tong dai Contapt
Center trén nén tang cong nghé dién toan dam may (On-Cloud) cua nha cung cap

dich vu va c6 kha néng chuyén déi sang Cloud tép trung (on-prem) cua CIC khi c6
yéu cau, dong thoi thyuc hién nang cap hé thong, cap nhat cac ban va 16i (néu cd);

- Tich h0'p email (htkh@credltlnfo .org.vn), cac tai khoan mang x4 héi (Zalo,
Facebook...) va Chatbot Al cua CIC vao Tong dai Contact Center; h trg tich hop
dién thoai IP phone, 101 thoai ghi am, dinh tuyen cudc goi... khi CIC co6 yéu cau;

- Cung cép dia chi website cho CIC dé c6 thé sir dung duoc dich vu trén
cac trinh duyét Chrome, Firefox...;

- Thoi gian thué dich vu 1a 02 nidm (24 thang) k& tir thoi diém trién khai
chinh thirc.

- Thanh toan phi dich vu: theo timg thang hodc timg ndm hodc theo thoa
thuan tai hop dong.

3.2. Péi véi Chatbot Al

- Thué dich vu xay dung Chatbot (4p dung tri tué nhén tao Al), van hanh
hé thong Chatbot Al trén nén tang cdng nghé dién toan ddm may (On-Cloud)
cua nha cung cép dich vu va c6 kha nang chuyén dbi sang Cloud tép trung (on-
prem) ctia CIC khi c6 yéu cau, dong thoi thuc hién ning cép hé thdng, cap nhat
céc ban va 18i (néu co);

- Tich hgp Chatbot Al vao cac tai khoan mang xa hoi (Zalo, Facebook) va
website (https://cic.org.vn, https://cic.gov.vn) ctua CIC; tich hgp Chatbot Al trén
nén tang Mobile App sau 30 ngay ké tir ngay tich hgp Chatbot Al trén website
hoéc theo yéu cau cua CIC; ho trg bo sung/stra d6i ndi dung kich ban huan luyén
Chatbot khi CIC c6 yéu cau

- Cung cép dia chi website cho CIC dé c6 thé sir dung dugc dich vu trén
céc trinh duyét Chrome, Firefox...;

- Thoi gian thué dich vu 1a 02 ndm (24 théng) ké tir thoi diém trién khai
chinh thic;

- Thanh toan phi dich vu: theo ting thang, timg ndm hogc theo thoa thuén
tai hop dong.



4. Thoi gian trién khai:

- Pbi voi Tong dai Contact Center: trong 02 thang ké tir ngay hop dong c6
hiéu luc;

- Déi v6i Chatbot Al: trong 02 thing ké tir ngay hop dong c6 hiéu luc.

II. Muc tiéu cong viée

Cung cép dich vu Téng dai Contact Center va Chatbot Al dé tiép nhan va
chu dong giai dap thac mac ctia khach hang trén kénh thoai, Email, cac tai khoan
mang xa hoi (zalo, facebook), cic nén tang mobile App va Website cua CIC.

I11. Yéu cau chirc niing
1. Yéu cau tinh ning doi véi Tong dai Contact Center

Thué dich ’Téng dai Contact Center v6i cdc tinh nang t6i thiéu (néu tai
muc A Phu luc s6 01), cac tinh ning bat budc (néu tai muc B Phu luc s6 01) va
hd tro md rong cic tinh ning néu tai muc C Phu luc s6 01 khi ¢6 yéu cau dong
thoi va cho phép tai khoan gidm sat va cac Agent thuc hién céc cdng viéc sau:

1.1. Déi véi kénh thoai:

- Tai khoan gidm sat c6 thé thém/bt Agent (Ngudi ho trg), phan quyén
va sap xep cic Agent theo timg nhém (phong, ban), dinh danh doi véi ting
Agent dé phuc vu cong tac quan ly, theo do;

- Khi ¢6 cude goi dén, hé théng pop-up man hinh c6 céc trudong thong tin
nhu: “Sé dién thoai”, “Tén khach hang (*)”, “Loai khach hang (*)”, “Don vi”,
“CMND/CCCD”, “MST/DKKD?”, “Chuyén muc(*)”, “Noi dung cau hoi”, “Noi
dung tra 161”, “Tinh trang xir ly(*)” dé Agent nhap thong tin cuia khach hang;

- Cho phép tai khoan gidm sat chu dong thém/bét dbi tugong va chu dé lién
quan dén ndi dung thac mac cia timg khach hang goi dién dén CIC tai trudng
théng tin “Loai khach hang” va “Chuyén muc (Workcode)”, dé cac Agent chu
dong phén loai trong qua trinh tiép nhan, giai dap;

- Chrc nang “Quan ly khach hang”: hién thi ddy du danh sach timg khéch
hang theo céc truong théng tin “Tén khach hang”, “So6 dién thoai”, “Loai khach
hang”, “Pon vi”, “CMND/CCCD”, “MST/DKKD”, “Chuyén muc”, “Thoi gian
lién hé”, “Tinh trang xur ly”, “Tén Agent xur ly”, “Tén user xtr ly”, xem dugc ndi
dung thdc mac, ndi dung tra 16i va nghe lai 101 thoai ghi am; c6 céc tham s6 tim
kiém theo céc trudong thong tin nay, dong thoi cho phép truy xuat so liéu theo
dinh dang file excel;

- Chtic ning “Quan 1y cudc goi”: hién thi day du danh sach khach hang

theo céc trudng thong tin “Tén ngudi goi”, “S4 dién thoai (goi vao/ra)”, “S6 dién
thoai nhan”, “Loai cudc goi (goi vao/ra)”, “Trang thai cudc goi (tiép nhan/khong
tiép nhan)”, “Tén nguoi ho trg”, “Cudc goi duge chuyén”, “Tén ngudi nhan cude
goi dugc chuyén”, “Thoi gian bat dau”, “Thoi gian két thuc”, “Thoi luong
(Duration)”, “Ngay lién h¢” va c6 cac tham s6 tim kiém theo cac truong thong tin
nay, dong thoi cho phép truy xuat so liéu theo dinh dang file excel;

- C6 man hinh gi4m sat hang doi, hién thj toan bd céc cude goi dén tong
dai trong do bao gém cac cudc goi dang duoc tiep nhan va cac cugc goi chua
dugc tiép nhén;
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- Thoi gian luu trix lich sir dir ligu (bao gdm théng tin vé khach hang, cude
goi, ghi &m) t6i thidu 03 thang gan nhat va cho phép tai khoan giam sat chu dong
tong hop sb6 liéu dé phuc cong tac quan ly, 1ap béo céo.

1.2. Poi véi kénh Email va cdc kénh Chat:

- Tu dong chia déu cé4c thic mic ctia khach hang qua email, tin nhén Chat
ctia khach hang trén cac kénh dén céc tai khoan Agent dugc phéan cong xu ly;

- Noi dung chat ciia khach hang chua dugc xir ly hodc dugc Bot tra 161
déu dugc in dam; sau khi Agent xem ndi dung chat giira khach hang va Bot thi
chuyén sang chir thuong (bo in dam);

- C6 man hinh quan ly lich sur tiép nhéan, xir Iy Email va Phién chat riéng
biét, cu the

+ Pbi v6i man hinh Email, ¢ truong thong tin: Email cia nguoi gui,
ngdy gid gui, Tén ngudi xir ly, User xir 1y, Tinh trang xur ly; c6 nut “Xem” va co
man hinh riéng cho phép Agent xem ndi dung va xir Iy email v&i cac chire nang
giong cac ung dung email thong thuong;

+ Pbi véi man hinh Chat: ¢6 truong théng tin “Tén khach hang”, “S6 dién
thoai khach hang”, “Ngay gi¢ Chat”, “Bot tra 161”, “Tén Nguoi tra 1617, “User
tra 101”; ¢6 nat “Xem” cho phép ngudi dung xem ndi dung phién chat.

- Thoi gian luu trir lich sir cac email va cac hién chat da dugc Agent va

Chatbot Al tlep nhén xur ly tbi thiéu 03 thang gan nhat va cho phép tai khoan gidm
st chu dong téng hop sb lidu dé phuc cong tac quan 1y, 14p bio cdo.

2. Yéu ciu tinh niing d6i véi hé thong Chatbot AI

Nha cung cép dich vu Chatbot Al dép mg céc yéu cau tinh ning néu tai
Phu luc 02 va cac tinh nang sau:

2.1. Kha nang twong tdac va xir ly ngon ngir cua Chatbot

Hé théng Chatbot phai c6 kha nang tuong tac thong minh, ty nhién va linh
hoat vai khach hang, cu the:

- Niang luc théu hiéu ngdn ngit:

+Co kha nang hiéu ngon ngir tur nhién tleng Viét va mo rong ra ngoén ngit
khac néu c6 yéu cau.

+ Nhan dién dugc cac bién thé ngdén ngit khac nhau nhu tir ngt dia
phuong, tiéng 16ng va cac tir viet tat thong dung.

+ Phai hiéu duoc ngit canh cia cude hdi thoai dé dua ra cac cau tra 10i tu
nhién nhu dang giao tiép vdi ngudi that.

- Kha nang xtr ly hoi thoai:

+ Co6 kha nang hiéu va xir 1y cac yéu cdu chira nhiéu y dinh trong cung

mdt cau néi hodc goi ¥ céc chi dé c6 lién quan dén n6i dung trong ciu néi cua
khach hang;
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+ Cho phep tuy chinh cdc gidi han vé pham vi hoat dong chi tra 101 mac
dinh déi véi cc van dé nhay cam nhu ton gido, chinh tri theo cau hinh cua CIC.

- Kha ning c4 nhan héa va da dang héa hinh thic tra 10i:

+ Ngon ngit tra 1i ctia Chatbot phai tu nhién, da dang, dé hiéu va cho
phép CIC tuy chinh phong céch tra 1oi.

+ C6 kha ning tra 161 mot cach linh hoat, ca nhan hoa theo timg dbi tuong
khach hang khac nhau.

+ Céu tra 1o phai da dang vé hinh thtrc, bao gdm nhung khéng gidi han 6:

dang vin ban, hinh anh, va cac nut bim dugc sinh tu dong dé goi ¥ va didu
hudng khach hang.

2.2. Kha ndng tich hop va thuc thi nghiép vu

- Chatbot pha1 c6 kha néng tich hop dugc trén cac kénh giao tiép cua CIC,
co kha nang truy van dé, trich xuat, tong hop, suy ludn thong tin tir kich ban

dung san, cac tai liéu nghiép vu cua CIC nham cung cép cau tra 1oi chinh xéc,
linh hoat.

- Nha cung cdp dich vu hd trg tich hgp trén da kénh giao tiép cta CIC
nhu: Mobile App, Website va tai khoan mang xa hdi...

- Thue thi téc vu va chu dong tu van:

+ C6 kha nang xac dinh dugc nhu cau cuia khach hang, tir d6 chu dong 1én
ké hoach dé tu van vé san pham, dich vu.

+ Cho phep phéan cong tac vu cho nhiéu Bot chuyén biét véi cdc nhiém vu
cu thé dé ting cuong do chinh xac va dé dang quan ly.

2.3. Nén tang xidy dung, quan tri va vin hanh Chatbot

- Nén tang phai cho phép ngudi quan tri dinh hinh "chan dung" va quy tac
Lrng xur cho AI Agent mot céch linh hoat bang ng6n ngit tu nhién, cdc quy dinh
nay s€ anh hudng truc t1ep dén moi phan hoi ctia Agent. Cu thé:

- Thiét 14p danh tinh:

+ Cho phép dat tén riéng cho Al Agent dé phti hop véi nhén dién thuong hiéu.

+ Cho phép x4c dinh vai trd, danh tinh ma Agent dai di¢n, xung ho;

+ Héi ho tén va sb dién thoai ctia khach hang

- Thiét 1ap quy tic ung X

+ Cho phép quy dinh cac quy tic vé hanh vi ctia Agent trong céc tinh
hudng cu thé.

+ Cho phep hudng dan Agent thuc hién céc nghiép vu ndi tiép nhau (vi
du: sau khi giai quyét su c6 thi tién hanh khao sat).

~ + Phai c6 kha nang nhén biét cac cam xuc cua khach hang (nhu tic gidn,
that vong, hai long) va dua ra hanh dong phu hop da duge dinh san.
+ Cho phép dit ra cac rang budc va g101 han dé kiém soét hoat dong cta

Agent (vi du: khong tra 101 cic cau hoi ngoal pham vi nghiép vu; khong tra 1oi
cac céu hoi lién quan dén chinh tri, tén gido...).
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- Nén tang phai cung cdp mot hé théng quan 1y tri thie (Knowledge
Management) manh mé& va dé str dung dé dam bao Chatbot tra 16 chinh xdc theo
kién thitc nghiép vu cta CIC.,

+ Phai cho phép tao m&i va quan 1y nhiéu kho tri thirc khac nhau cho timg
nhom ndi dung riéng biét.

+ Phai hé tro tai 1én céc tai liéu nghiép vu (dinh dang: PDF, word,...) vao
cac kho tri thte.

+ Hé thdng phai ¢6 kha niang ty dong xit ly va tiép thu kién thirc tir cac tai
lidu duoc tai 1én dé san sang tra 101 cac cau hoi cia khach hang.

+ Cén cung cép cac cong cu dé quan tri vién cé thé t6 chic tai liéu theo
cau tric thu muc, tim kiém va loc tai liéu mot cach thuan tién.

- Nén tang pha1 hé trg xay dung cac quy trinh nghiép vu phirc tap mot
cach truc quan, giam thiéu yéu céu vé lap trinh. Cho phép ngudi ding dinh

nghia mgt quy trinh nghiép vu tong thé bang cach mo ta cac thong tin nhu Tén,
M5 ta, Muc tiéu, Huéng dan, va cidc Cau mau kich hoat nghiép vu.

- Nén tang phai c6 kha ning cho phép tao va tich hop céc cong cu dé Al
Agent c6 thé thuc thi céc hanh dong nghiép vu chuyén biét mot cach tu dong; cho
phép tao ra cac cong cu tiy chinh dé thuc hién cac logic nghiép vu riéng.

- Nén tang phai trang bi c4c céng cu dé kiém thir, g& 16i va theo ddi hoat
dong cua Chatbot:

- Quan ly lich str hoi thoai:
+ Cung cép giao dién quan ly lich sir trd chuyén, hién thi danh sach céc
cudc hdi thoai véi cac thong tin nhu ID, kénh chat, tén nguoi dung.

+ Hd tro tim kiém, loc lich str hoi thoai va xem lai chi tiét noi dung trao
doi gitra khach hang va Agent.

- Kiém soat ndi dung: phai cé tinh ning dé kiém soét va han ché cac noi
dung khoéng phu hop do Al Agent tu sinh ra. Nguoi quan tri co thé dinh nghia
céc chu dé can han ché va thiét 1ap cau tra 1o6i miic dinh cho cde chu dé do;

2.4. Kha ning phoi hop giita Chatbot va Tw vin vién

Hé théng phai dam bao su chuyén giao lién mach va hiéu qua gifta
Chatbot va tu van vién (con nguoi).

- Piéu huéng va chuyén giao:

+ Céc yeu cdu can sy hd trg truc tlep tlr con nguoi pha1 dugc tu dong diéu

hudng sang giao dién lam viéc cua tu van vién hodc goi y khach hang lién hé
tdng dai ctia CIC.

+ Heé théng phai cé kha nang nhan biét chu dé, nhém van dé duge khich
hang yéu cau dé chuyén dén phong ban, bd phan xir ly phu hop.

- Hé thong hd tro tu van vién:



9

+ Cung cép day du thong tin vé phién tro chuyén va thong tin khach hang
ma Chatbot di thu thip dugc dé ho tro tu van vién.

+ Hd tro viéc chi dinh va phan cong céac cudc hdi thoai cho tu van vién

mot cach thu cong hodc tu dong.
~+ Cung cép cdc cong cu hd trg tu van vién nhu: chin ngudi ding, tao

phiéu xir ly (ticket), cau hinh san cac céu tra 1oi nhanh (Quick response).

+ H& tro tu van vién quan ly cam két chat luong dich vu (SLA) cua khach
hang théng qua viéc thiét 1ap, giri thong bao va tao bdo cao.

2.5. Bdo cdo, thong ké va gidm st

Hé thdng phai cung cap cac cong cu bdo cdo va giam sat chi tiét dé danh
gia hiéu qua hoat dong.

- B4o c4o hiéu suit:

+ Cung cip céc bdo cdo tr co ban dén nang cao vé thdng ké ngudi dung,
hiéu suat ctia Chatbot va hiéu suat cta tu van vién.

+ Cung cép cac bao cdo vé chi s hiéu suit cong viéc cla tu vén vién.

+ Cung cap béo cdo chi’tiét theo timg phién trd chuyén (session) va theo
ddi hiéu suat lam viéc cua tu van vién.

- Quan ly chét luong: cung cip cong cu dé quan ly chét lugng hd trg cua
ca Chatbot va tu van vién.

- Thi gian luu trit lich sir phién chat t6i thiéu 03 thédng gdn nhat va cho
phép tai khoan gidm sat chui dong tong hop so ligu d€ phuc cong tac quan ly, lap

béo céo. é/
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«FHPLUG/01 - YEU CAU TINH NANG CUA TONG PAI CONTACT CENTER

STT Noi dung Noi dung chi it ?h':l,‘
I | TINH NANG HE THONG
1 | Ldi Chao Ty Pong Nhiéu Lép (IVR) Ldi chao tr dong nhiéu 16p (IVR)
2 | Dinh tuyén cudc goi theo ngay Pinh tuyén cudc goi theo thdi gian trong ngay
3 | Dinh tuyén cudc goi theo nim Dinh tuyén cudc goi theo ngdy trong nim
4 | Dinh tuyén cudc goi theo danh sach Dinh tuyén cudc goi Follow me
5 | BPinh tuyén d6 chudng tuan tu Dinh tuyén cudc goi Hunt Group
6 | Quan ly cudc theo thoi gian thuc Tinh cudc real-time
7 | Chuy Sy eubic w0, b cube ol ek golohd Sil_l_ Forwardmg, Call Waiting, Call Pickup, Call Park
8 | Chuyén cudc goi gitra cac thiét bi Chuyén cudc goi gitra cac thiét bi khac nhau
9 | Ghi 4m cudc goi Ghi am: gri dén email, hodc luu lai théng qua SFTP
10 | Blacklist, whitelist Blacklist, whitelist
11 |Phén quyé‘n cudc goi Phan quyén thuc hién cudc goi
12 | Tinh nang cAu hinh tur dong CAu hinh tu dong dién thoai ban SIP Phone
I | TINH NANG HE THONG NANG CAO
1 | Chic nang hang dgi thong minh Queuing hang doi
2 | Tinh nang transfer Tinh néng transfer
III | TICH HQP PA KENH
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Ghi

A A . - - ‘
STT NoOi dung Noi dung chi tiet chi
1 | Voice PSTN Thoai PSTN
2 | Email Email (1 Tén Mién)
3 | Website - Live Chat Tao kénh lién lac Chat trén Website doanh nghiép

(01 website)

Tao kénh lién lac thoai VoIP trén Webiste doanh nghiép

4 | Website - Click to call (01 website)
5 | Facebook Chat Facebook Chat (01 Tai Khoan)
6 | Zalo Chat Zalo Chat (01 Tai Khoan)
IV | CAC TINH NANG LIVE CHAT
1 S;;“han tin nhén vin ban, emoji, anh va file dinh | o0 A tin nhén vin ban, emoji, anh va file dinh kém
2 | Hb tro gui tin nhin nhanh véi mau d tao san H& tro gt tin nhiin nhanh véi mau di tao sén
3 Eh.u FERFAT CHGr tx shtyn chomet nhom TNV Chuyén tiép cudc trd chuyén cho mdt nhém TVV
04cC supervisor
. e Xem realtime céc cudc tro chuyén: dang cho, dang do6
4 |Quanly piconis vao agent, dang trong cudc tro chuyén, da hoan thanh
5 | Chu dong nhan cugc tro chuyén Chu dong nhén cudc tro chuyén cho chinh minh
6 | Xem lén cudc tro chuyén Xem realtime céac cudc trd chuyén cia Agent voi KH
;| Xem lai lich str tin nhin trao doi véi khach hang Xem lai lich sir tin nhén trao d6i véi khach hang theo
theo tuong tac tuong tac
V | CAC TINH NANG EMAIL
1 | Loop mail Loop mail
2 | Tra vé Email khong thé xir 1y Tra vé Email khong thé xtt 1y
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STT Noi dung Ni dung chi tiét Shhul
3 | Panh d4u hoic bo danh ddu spam Dénh du hoic bé dédnh dau spam
4 | Chuyén tiép Email dén cho nhén vién khéc khi can. | Chuyén tiép Email dén cho nhan vién khac khi can.
5 | Quan ly hop thu Email (mail Inbox ) Quan ly hop thu Email (mail Inbox )
6 | Chu dong phan cong cac Email cho nhan vién. Chu dong phan cong cac Email cho nhén vién.
7 | Phan loai lai Email dya trénq murc do quan trong. Phan loai lai Email dua trén {m'xc dd quan trong.
8 | Xem lai lich sir Email trao doi véi khach hang Xem lai lich stir Email trao doi vdi khach hang

VI | QUAN LY NGUOI DUNG
1 | Quanly Téng dai vién Tao/X6a tdng dai vién
2 | Phén bd kénh twong tac Tng dai vién Chi dinh cac kénh lién lac cho téng dai vién
3 | Phan loai b k¥ ning Téng dai vién Chi dinh Skillset cho tong dai vién

VII | QUAN LY KHACH HANG
1 | Giao dién quan ly khach hang da dang Nhiéu mau Quan ly khach hang
2 | Tao, chinh stra, x6a danh ba khach hang Tao, chinh stra, x6a danh ba khach hang
3 | Ctra s6 Popup thong tin khach hang Hién thi thong tin khach hang khi c6 cude goi dén
4 | Thu thap dir liéu khach hang Nhép import dir liéu danh ba khach hang vao hé théng
5 | Trich xuét dir liéu khach hang Xuat dir liéu danh ba khach hang
6 | Hanh trinh khach hang Hanh trinh khach hang

VIII | QUAN LY TICKET (PHIEU GHI)
1 | Giao dién ticket da dang Nhiéu mau Phiéu Ghi
2 | Tao, chinh stra, x06a ticket Tao, chinh stra phiéu ghi
3 | Théong béo ticket dén Tdng dai vién Thong bao khi c6 phiéu ghi duoc chi dinh dén tong dai
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s AE s ok Ghi
STT Noi dung NOi dung chi tiet s
vién xir ly
4 Theo dai thoi gian phan h01 dich vu tw dong (SLA) | Theo ddi thoi gian phan hoi dich vu tu dong (SLA) dua
dua trén loai phiéu yéu cau. trén loai phiéu yéu cau.
5 | Bat lich hen goi lai cho cac phiéu yéu cau. Dat lich hen goi lai cho cac phiéu yéu ciu.
6 | Guri canh bdo nhéc nhé vé viée hen goi lai. Giri canh bao nhiic nhd vé viéc hen goi lai.
7 Tu dong h1en thi ndi dung kich ban ho tro véi loai Tu dong hién thi n6i dung kich ban hd trg véi loai phiéu
phiéu yéu cau. yéu cau.
R Ty dong dién cac thong tin yéu cau va noi dung Tu dong dién cdc thong tin yéu cau va ndi dung phan hoi
phan hdi tai Phiéu yéu cau tai Phiéu yéu cau
Tichhhgp Zslo e BUITICNE Wi eas G o Tich hop Zalo de guri thong tin cho khach hang sau khi
9 | khitao Phiéu yéu cau hoic hoan thanh Phiéu yéu
cAu tao Phiéu yéu cau hogc hoan thanh Phiéu yéu cau
10 | Goi ra hodc giri Email ra cho khich hang tir Ticket | Goi ra hodc giri Email ra cho khach hang tir Ticket
1 Ghi nhén lich sir goi lai, hen goi lai, gtri email ratir | Ghi nhén lich sir goi lai, hen goi lai, gui email ra tur
Ticket Ticket
12 Trao doi thong tin ndi b trong qua trinh xtr ly cac Trao g‘éi thong tin ndi by trong qua trinh x1r ly cac phiéu
phiéu yéu cau. yéu cau.
13 | Quan ly lich str xir ly cac phiéu yéu cau. Quan ly lich str xtr ly céc phiéu yéu cau.
14 Tuy chinh khung giao dién tao ticket theo nhu cau Tuy chinh khung giao dién tao ticket theo nhu cau st
st dung. dung.
15 | Canh bao qua han Ticket Canh bao qua han Ticket
16 | Canh béo sip dén han Ticket Canh béo sip dén han Ticket
IX |QUANLYBAOCAO
1 | Bao céo thong ké tiép nhan thong tin khach hang Béo cao thdng ké tiép nhan thong tin khach hang
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STT Noi dung Noi dung chi tiét Slh‘:
2 | Béo cdo thong ké SLA Bdo céo thong ké SLA
3 | Bao céo thong ké Ticketing Bao céo théng ké Phiéu ghi
4 | Béo cdo hiéu suat lam viéc tong dai vién Bao c4o hiéu suét 1am viéc tong dai vién
X | UNG DUNG

U'ng dung Web trén trinh duyét Chrome, Firefox,

1 Bl Ung dung Web trén trinh duyét Chrome, Firefox, Edge
s Mobile Application SDK iOS and Android - Click to | Mobile Application SDK iOS and Android - Click to
Cl:nat ¥ 4 : Chat
XI | TINH NANG GIAM SAT :
1 | Quan ly tong dai vién i Quan ly tong dai vién o 0
2 | Nghe giam sat, nghe xen, nhac tham tong dai vién Nghe giam sat, nghe xen, nhdc tham tong dai vién
3 | Giam sat tong quan ve Phiéu Giam sét tong quan vé Phiéu
XII | TINH NANG ADMIN
1 | Quanly SLA Quan ly SLA
2 | Quan ly Workcode Quan ly Workcode
2 | Quan ly template Quan ly template
4 | Quan ly Dynamic Form Quan ly Dynamic Form
5 | Quan Iy céu hinh ngudng tiép nhan Email/Chat Quan Iy c4u hinh ngudng tiép nhan Email/Chat
6 | Quan ly chudi két qua cudc g0l Quan ly chudi két qua cude goi
7 | Quan ly DNC Quan ly DNC
8 | Céu hinh Mail Outbound Cau hinh Mail Outbound
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STT Nbi dung Ni dung chi tiét Shht’:
9 | CAu hinh Mail Inbound Céu hinh Mail Inbound
10 | Quan ly cau hinh kénh Chat Quan 1y cdu hinh kénh Chat

11

CAu hinh phuong thirc théng bdo Hoan thanh Phiéu

Cu hinh phuong thirc théng béo Hoan thanh Phiéu
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B. TINH NANG BAT BUQC
STT Noi dung Noi dung chi tiét Ghi chi
{ - |'ieah b hén Tlep nhan da kénh trén cting mdt giao dién man hinh. C6 thé cau hinh gan mot hodc

nhiéu kénh cho timg agent va ciing c6 thé lua chon dé bav/tit lam viéc voi modi kénh.

Co6 man hinh cho quan ly gidm sat agent theo thoi gian thuc va cung cap céc tinh ning

2 | Giam sat hd tro agent ngay trong cudc goi: nhac thdm/tham gia cudc hop/gidm sat bi mat

Cho phép tich hgp dé thure hién cudce goi thoai qua internet tir mobile app hodc

3 | Goi dién internet :
website

- Giao dién khung chat cta agent c6 thé mé ra hodc thu vao va ciing c6 thé kéo tha di
chuyén vi tri dé phu hop voi khong gian lam viéc;

- C6é man hinh dé quan ly toan bd cac phién chat theo thoi gian thyc, xem duge cac

4 |Keénh chat llililflllluk;ang dang doi trong queue, cac khach hang dang dugc tiép va céc phién chat da
- Cho phép chon nhém hoéc dich danh user khéac dé escalate hoac transfer phién chat;

- Cho phép tao san céc miu ciu chat, cic template dé agent lia chon giri cho khéch
hang ma khong can nhap lai.

2 s MR Trong man hinh tiép nhan cudc goi hién thi lich st lién hé ctia khach hang tir tat ca
5 | Lich str lién hé
cac kénh tiép nhan theo dang time line

- Trong man hinh tao ticket hién thi danh séch ticket gan nhat, cho phép agent lua
chon xem cac ticket khac nhau ngay trong 1 man hinh;

- Trong man hinh ticket cho phép agent thay déi kich thudc céc layout d pha hop véi
6 Phiéu ghi cac ngir canh khac nhau;

(Ticketing) - Cho phep cau hinh de c6 thé tu dong dién céc thong tin vao ticket nhu: don vi xir ly,
SLA, n6i dung yéu cau, noi dung xtr ly,..;

- Cho phép céc user lién quan dén ticket c6 thé trao dbi thong tin nhu mét ludng
comment;
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STT

Noi dung

Noi dung chi tiét

Ghi chu

- Cho phep agent tao nhiéu ticket trong 1 phién hd tro, ticket tao ra c6 trang thai draft
agent co thé quyét dinh luu hogc khong luu;

- Khi agent nhap li€u trén 1 ticket ma chuyén sang ticket khac thi cac thong tin déu

duoc luu draft d@é khi chuyén lai thi cic thong tin khong bi mét di ma c6 thé tiép tuc

nhap liéu;

- Cho phép dinh thém form dong vao ticket dua vao c4u hinh workcode. Cac truong

thong tin trong form dong do ngudi dung chu dong tao theo nhu cau trong qué trinh

sir dung;

- Céc thao tac chinh stra ticket déu dugc luu log lai va xem dugc ngay trong man hinh

chi tiét ticket, cac thong tin bao gdm: Nguoi téc dong, thoi gian tac dong, thong tin bi

thay doi, gid tri cil, gid tri méi.

Form dong

Cho phép ngum dung tu tao thém cac truong théng tin khach hang méi trong qué trinh
str dung ma khong can phai cap nhat h¢ thong hay database

Workcode

Cho phép cau hinh workcode v&i so level khong giéi han, va hién thi dang tree.

Bao hanh

Nha cung cp dich vu phai ¢6 tru so chinh/chi nhanh va trung tdm bao hanh tai Ha
Noi va thanh pho H6 Chi Minh




C. TINH NANG MO RONG

Ngoai cic tinh ning néi trén, nha cung cip dich vu dam bao Tdng dai Contact Center ctia ¢ thé cho phép md rong cac tinh

ning dugc liét ké dudi day khi CIC ¢ yéu ciu, cu thé:
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STT Noi dung Noi dung chi tiét Ghi cha
I | TINH NANG HE THONG
1 | Thoai Hoi Nghi Hoi Nghi Thoai
2 | Hop thu thoai Hop thu thoai
3 | Tinh nang han mc cudc Xac dinh dinh murc sit dung cho thué bao
4 | Click to call Tao kénh lién lac thoai VoIP trén Web doanh nghiép
II | TRUYEN THONG HQP NHAT
1 | Tin nhin bao mat Tin nhin Bao mat
2 | Hoi nghi truyén hinh bao mat Cudc goi hoi nghi truyén hinh Bao mit
3 | Web Click to call Ung dung trén nén tang Web, Windows, MacOS
4 | UC Desktop ( Web, Window, MacOS) Ung dung trén nén tang i0S, Android
5 | WebRTC
III | TINH NANG HE THONG NANG CAO
Visual Design cho IVR (Interactive Voice Response) la
tinh cho phép nguoi dung tuong tac vai IVR.
2 | Phan phoi cudc goi thong minh Call Handling
3 | Thao tac trong cudc goi: Hold, Unhold, Drop | Thao tic trong cudc goi: Hold, Unhold, Drop
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STT Noi dung Néi dung chi tiét Ghi chi
IV | PINH TUYEN TONG DAI
1 | Dinh tuyén theo k¥ ning tong dai vién Dua vao kha ning Skillset ctia tong dai vién
2 | Dinh tuyén theo thoi gian Dua vao thoi gian trong ngay
V | QUAN LY CHIEN DICH
1 | Chién dich goi 16y tién Chién dich thoai ho trg Preview dialler, Progressive

dialler

2 | Quan ly cac chién dich c4 nhan Man hinh cac chién dich dugc phan cong

3 | Tao chién dich Tao chién dich

4 Thiét 1ap cac thong s6 ciia chién dich (thong Thiét 14p cac thong s6 cua chién dich (thong tin chién
tin chién dich, agent, d?nh sach khach hang) | dich, agent, danh sach khach hang) ’

5 Tuy chinh théng tin hién thi trén man hinh Tuy chinh théng tin khach hang dugc hién thi trén man
Agent hinh Agent

6 | Chién dich tin nhin SMS Chién dich tin nhin SMS

7 | Chién dich Email Chién dich Email

8 | Céu hinh truong thong tin cua khach hang E:;:Eg;:; ;:;le(géﬁ;tmo’ng thong tin trong damh

9 | CAu hinh nhiéu mau DSKH Tao mAu danh séch khach hang dé nhap liéu.

10 lslggg}fep va loc dit ligu trong danh sich khich Sép xép va loc dit liéu trong danh sach khach hang.

11 | Quan ly Danh sach khach hang Quan ly Danh sach khach hang

12 | Import Danh sach khach hang Import Danh sach khach hang

13 Phan cong/ phan cong lai khach hang cho

nhéan vién

Phan c6ng/ phan cdng lai khach hang cho nhén vién
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STT Noi dung Noi dung chi tiét Ghi chi
14 | Dét lich hen goi lai Dbat lich hen goi lai
15 | Lich sir lién hé khach hang qua Outbound Lich str lién hé khach hang qua Outbound

16 | Hién thi ndi dung hd trg agent Hién thi kich ban hd tro Agent
17 | Thong tin dong khi ghi nhan két qua Théng tin dong khi ghi nhan két qua
18 g;ﬁang RSO Pt Ul AR IRg 0. ™ b MUty i i ohio Kiich hiking qui Bl
VI | QUAN LY BAO CAO
1 | Béo cdo théng ké Chién Dich B4o cdo théng ké Chién Dich
VII | QUAN LY KNOWLEDGE BASE
1 Quan ly Knowledge Base Tao, chinh stra co s& kién thire
2 | Tim kiém théng minh Chtre ning tim kiém
VIII | UNG DUNG
1 Mobile Application SDK iOS and Android - | Mobile Application SDK iOS and Android - Click to
Click to Call, Click to Video Call, Click to Video
IX | TINH NANG GIAM SAT
1 | Hb tro da dang Wallboard Ho trg nhiéu Wallboard bang tuong tic
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102 - YEU CAU VE TINH NANG CHATBOT AI

STT

Noi dung yéu cﬁ\‘\

u’ll:l TR « R s
" ‘// Dien giai

Ghi chu

Xay dung Chatbot Al

\\l-_lg,théﬁg c¢6 kha ning cho phép build cac Chatbot thue hién cic nghiép vu mot theo

quy trinh, str dung mo ta hudng din Chatbot mot cach don gian bang ngén ngit tu
nhién.

- Hé thong cho phep cAu hinh Guardrails dé kiém soat cc van dé khong mong mudn
Chatbot dua ra cau tra loi.

- Hé théng cho phép tich hgp véi céc hé théng hoidc cong cu bén th 3 thong qua
giao dién tools calling.

-He thong cho phép tao, mo ta cac quy trinh nghiép vu gan cho Chatbot thuc hién.

- Hé théng cho phep cAu hinh tao céc rich text nhu button, image click, hyperlink dé
nguoi dung cuodi co thé tuong tic véi Chatbot nhanh chéng thuén tién hon.
- Goi y cho khach hang vé cac chu de c6 lién quan trong pham vi kién thirc cta
Chatbot; truong hop ndi dung thic méc nim ngoai kha nang giai dap, Bot c6 thé goi
y khéach hang lién hé Tong dai cua CIC hozic chuyén ludng trao d6i v6i nguoi ding
sang Tu van vién (transfer to agent).

Haé théng hd trg khach
hang cho tu van vién

- Chi dinh va phan cong thi cong hodc tu dong cac cudc hoi thoai cho cac Tu van
vién

- Xem thong tin phién chat, thong tin khach hang ma trg 1y 4o thu thép duoc dé hd
trg Tu van vién

- Block ngudi dung theo mong mudn cua Tu van vién

- Tao ticket dé XU ly cac yéu cau cua khach hang

- Hb trg Tu vén vién tra 10i nhanh bang cau hinh va hién thi cdc Phan hdi nhanh
(Quick response)

- Gri tin nhén héi thoai va luu trit qua Email

- H tro Tu vAn vién quan Iy SLA cta khach hang bang thiét lap, thong bdo va tao
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STT

As A A
Noi dung yéu cau

Dien giai

Ghi chu

bao cao

- Bao cdo KPI cua Tu vén vién

- Bdo cdo chi tiét theo phlen tro chuyén (sessmn)

- Theo d&i hiéu suét lam viéc cua Tu van vién

- Nhén biét chii d&, nhém van dé dugc yéu cdu tir khach hang va chuyén sang phong
ban, bd phéan xir ly cho phu hop

- H0 tro xir ly cac phién hd tro ngimg giao tiép

Tich hop da kénh

Tich hop trén website (https://cic.org.vn; https://cic.gov.vn); App (App cho TCTD va
App cho KHV); mang x4 hdi (Zalo OA; Facebook)

Bao céo thong ké

- So lugng y€u cau cia ngudi dung;

- So lugng nguoi dung da tuong tac voi Chatbot;

- Xep hang nhing chu dé dugc héi nhiéu nhét;

- S6 tin nhin Bot tra 10;

- 84 tin nhén trung binh ma mdi ngudi ding giri qua timg kénh;

- S6 luong user hoat dong gém hai nhém: ngudi ding méi (new user) va ngudi ding
quay lai (returning user);

- Ty 1€ cac trz_mg thai cam xtc trong timg tin nhén cta khach hang;

-S6 lugng va ty 1€ cac tool (c6 bao gom API) da stir dung va trang thai;

- Théng ké so lugng va ty 1€ nguoi dung va so lan quay tr lai tuong (ng;

Nha cung cap dich vu van hanh hé thong Chatbot Al trong d6 ho trg vé k¥ thuat va

5 | Van hanh va hd tro bao tri hé thong chung; giai dap céc thic mic va hudng dan sir dung san phim, tinh
nang.
- Thoi gian [{u trix dir liéu (lich stir cude hoi thoai vai khach hang) t6i thiéu trong thoi
6 Luru trt dir liéu va gian 03 thang gan nhat;

xem lich sir chat

= Cho phép xem lich sir chat truc tuyén trong thoi gian 03 thang gan nhét va hd trg
cung cap lich sir chat theo thoi gian yéu cau;




