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Is dit de eerste masterproef in het bedrijf  in samenwerking met onze opleiding? Ja/Nee
Is er in het bedrijf inhoudelijke en technische begeleiding mogelijk ? Ja/Nee

Titel van het project: 
Ontwikkeling van een nieuwe scripting & reporting-applicatie voor contact centers


Doelstelling van het project
De ontwikkeling van een nieuwe applicatie (codenaam CTScript) die zal worden gebruikt in contact centers.

Bestaande situatie en probleemstelling
Op dit moment biedt MI4C een gans pakket aan oplossingen aan voor contact centers/call centers, dit op hardware- & middleware-niveau. Zo installeren wij telefonieplatformen voor contact centers met een capaciteit vanaf 10 tot 300 call agents, compleet met computer-telefonie integratie (CTI) waarbij de centrale zelf respondenten belt, en deze daarna automatisch met een agent doorverbindt. Dankzij ons monitoringplatform kunnen gesprekken worden opgenomen, kan een supervisor vanop afstand meekijken en meeluisteren met de agent, en wordt alles wat er in het contact center gebeurt opgeslagen voor rapportering. Zo maakt het niet eens meer uit of de agent zich in hetzelfde gebouw, bij hem/haar thuis, of in een ver land bevindt: alles wordt centraal gestuurd. 

Samengevat kunnen we stellen dat MI4C op dit moment een vrij complete oplossing aan haar klanten kan aanbieden. Nu is het zo dat er in ons portfolio nog één applicatie ontbreekt.
Op dit moment kunnen wij namelijk nog geen applicatie aanbieden die het mogelijk maakt om een belscript voor de agents aan te maken. Dergelijke applicatie moet ervoor zorgen dat er door de supervisor op een snelle en makkelijke manier een “guideline” kan worden geprogrammeerd die de agent moet begeleiden naar de juiste vragen en gegevens tijdens een telefoongesprek. Totnutoe hebben wij dit altijd opgelost door te koppelen met externe applicaties via VBScript of ActiveX-controls, maar we willen nu zelf een nieuwe tool hiervoor ontwikkelen. 



Technologieën die aan bod kunnen komen

· C#, .net, SQL
· Verder komt de student in aanraking met de nieuwste technologie op het gebied van telecommunicatie en CTI (computer-telefonie-integratie).

Omschrijving van de opdracht 

· In het begin wordt de student vertrouwd gemaakt met de huidige technologie op contact center- en telecommunicatiegebied, met de verschillende applicaties die nu al ontwikkeld zijn en met de verschillende concepten die nu op tafel liggen.
· Onder begeleiding van de development manager krijgt de student de kans om de toepassing “CTScript” volledig zelf te ontwikkelen aan de hand van die concepten. 
· Terwijl is het de bedoeling dat deze applicatie naadloos wordt geïntegreerd in de andere MI4C-oplossingen, en met de onderliggende SQL-omgeving.
· De opdracht omvat dus gevarieerd werk: database integratie, programmatie van telecom-applicaties, integratie met andere software, enzovoort.
· Daarnaast is er uiteraard ruimte voor eigen inbreng: omdat de applicatie ook voor MI4C deels nieuw terrein is, zal er regelmatig worden teruggekoppeld met verschillende collega’s, zal brainstorming nodig zijn om het nieuwe pakket nog beter te maken, zal logisch redeneren nodig zijn om problemen die tijdens het ontwikkelingsproces opduiken op een goede manier op te lossen, enzovoort.


Mogelijke uitbreidingen en opties

Voor meer informatie over het bedrijf en onze huidige toepassingen: www.mi4c.be 
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