PRILOHA &. 2
Opis predmetu zakazky a technicka Specifikacia

Predmetom zakazky je poskytnutie sluzby Call centra pre Zakaznicke centrum Objednavatela. Vyzadujeme
predlozit komplexné cloudové rieSenie systému zakaznickeho centra, ktoré bude zohladnené v cene za
prenajom. Ziadame predloZit podrobny technicky popis vratane grafickej schémy a architektary riedenia, v
ktorom bude zohladnené pripojenie do infrastruktiry Objednavatela s vyuzitim existujuceho VPN tunela. Pre
pripojenie call centra je potrebné uvazovat s existujucim pripojenim s vyuzitim sluzby tzv. Biznis trunk VVN
od Spolo¢nosti Slovak Telekom, a.s., ktoré vyuziva SIP komunikaény protokol na komunikaciu medzi
verejnou telefénnou sietou a hlasovym rieSenim. Dimenzovanie existujuceho prepojenia predstavuje 40
su€asnych paralelnych volani (do /zo systému).

Prenajom jedného operatorského miesta bude zahffiat najméa telefén a nahlavovl supravu spolu
s inStalovanym programovym vybavenim na pracovnej stanici. Pau8alny poplatok za operatorské miesto
bude zahffat najomné za uzivanie hardvéru (najma telefény, nadhlavné supravy, switch, a ostatné potrebné
hardvérové vybavenie) vratane poplatku za vyuzivanie call centrového rieSenia a potrebné programové
vybavenie vratane udelenia licencii na programové vybavenie a licencii na softvér nevyhnutny pre instalaciu
prenajatého hardvéru V pauSalnej cene za sluzby budu zahrnuté vSetky vydavky ktoré v suvislosti s
poskytovanim tychto sluzieb vzniknud, najma zabezpeclenie servisu, inStalacie, podpory po¢as prevadzky,
Skolenie minimalne 1x roéne, konfiguraéné zmeny minimalne 4 hodiny mesacne, konzultacie, vykonavania
konfiguraénych zmien v dohodnutom rozsahu a urenia technického zamestnanca, ktory bude k dispozicii
pre pripad rieSenia otazok tykajucich sa fungovania systému pre zakaznicke centrum SP, a. s. Pozadujeme
inStalaciu a zabezpecenie plnej funk&nosti call — centrového rieSenia do 2 tyzdfiov odo dfia uginnosti zmluvy,
resp. do inak obojstranne dohodnutého terminu.

Pozadujeme moznost modifikovat — flexibilne menit pocet operatorskych miest aj po¢as platnosti zmluvy do
max. poctu 40 ks vratane programového a hardvérového vybavenia, instalacie, zaskolenia obsluhy -
technické zaskolenie do funkcionalit call - centrového systému na zaciatku pouzivania, resp. pred nim podla
operativnej dohody a vzdy na vyZziadanie vyhlasovatela poc€as platnosti zmluvy.

ZABEZPECENIE PREVADZKY SYSTEMU:
e zabezpecenie plnej funkcionality a bezporuchovosti systému v rezime 24/7/365
e zabezpeclenie technickej podpory v rezime 24/7/365
e 2 nezavislé, plne funkéné call-centrové systémy, moznost online zalohovania dat
¢ v pripade poruchy jednej z tras su hovory presmerované automaticky na dalSiu vetvu
e reakény Cas v pripade poruchy do 1 hod s pritomnostou on-site
e odstranenie technického problému do 12 hodin (v pracovny aj mimopracovny def alebo mimo
Standardnych pracovnych hodin)
e garantovanie plnej funk&nosti technoldgii a dostupnosti sluzby na urovni min. 99,5%

OCHRANA UDAJOV A BEZPECNOST PREVADZKY:

o vysoky stupeh ochrany internych dat vo&i externym utokom

¢ interna bezpeCnost zabezpetena cez management pristupovych roli (povolené aktivity v internej sieti
len cez administratora)

e zabezpelenie archivacie osobnych udajov — telefonnych &isiel prichadzajucich hovorov, e -mailovej
komunikéacie

¢ moznost nahravania hovoru a ukladanie vSetkych hovorov

e moznost odposluchu hovoru supervizorom

¢ iné Standardné sucasti, ak ich poskytovatel poskytuje

o Poskytovatel musi byt drzitefom bezpeénostného auditu od nezavislej spolo¢nosti, ak Poskytovatel
bude mat uloZené servery v datovom centre, datové centrum musi spifiat parameter podfa $tandardov
TIER 1ll. Tieto skuto€nosti preukaze Poskytovatel kdpiou objednavky, alebo zmluvy so spoloénostou,
ktora poskytuje sluzby datového centra
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ZAKLADNE, MINIMALNE FUNKCNE POZIADAVKY NA RIESENIE ZAKAZNiICKEHO CENTRA:
Nahravanie, zalohovanie

o

o O O O

o

nahravanie hovorov, prichadzajucich, odchadzajucich

zadznam o pokuse uskutoCnit odchadzajuce hovory, ktoré neboli uskutoénené

zalohovanie

uchovanie zaznamov min 3 roky, online pristup min. 3 mesiace

vyhladavanie nahravok podfa agentov, Cisla volajuceho , volaného &isla, datumu a Casu,
pripadne sluzby zvolenej v IVR

e — mailova komunikaciu — uchovavanie zaznamov min 3 roky a zalohovanie

Monitoring a reporting interakcii

@)
@)

merania a reporting na zaklade preddefinovanych reportov
moznost menit pripadne vytvarat vlastné reporty

Aplikacia pre agentské PC — operatorské miesto minimalne

o

O O O O O

@)

o

prihlasovanie/odhlasovanie operatora pomocou hesla , priom mbze operator pouzit
[ubovolné operatorské miesto

prepinanie stav pripraveny/nepripraveny

stav — spracovanie ukoneného hovoru — operator aktivny, ale neprichadzaju mu volania
vyzdvihnutie/zloZenie hovoru

presmerovanie hovoru

ovladace funkcii pre vSetky typy komunikacie/lkomunikacné kanaly a typ prevadzky — prevzatie
hovoru, e-mailu, web komunikacie, SMS

umoznenie vytvorenia zaznamu o klientovi

moznost vytvarania databazy klientov v pripade identifikacie klienta prezentacia dodatoénych
dat z databazy

Samoobsluzna zéna

@)
@)

moznost vytvorit menu prispésobené prevadzke

zobrazenie klientom vybranych volieb, tak ako to strom sluzieb umozni a identifikovat
sucasne s prichadzajucim hovorom aj poziadavku klienta, identifikovanie volajuceho s vazbou
na histériu a smerovanie hovoru na konkrétneho operatora

Smerovanie prichadzajucich hovorov a ¢akanie

o

O O O O O O

@)

automatické rozdelenie hovorov medzi operatorov

informacia pre klienta o predpokladanom ¢ase ¢akania

aktualne hodnoty ¢akacich ¢asov

moznost réznych stratégii smerovania

nastavenie Urovne znalosti operatora

moznost presunut hovor

ak je Cakaci €as vacsi ako zvoleny limit moZnost zanechat odkaz

rovnaké pravidla pre smerovanie e-mail, SMS, web komunikaciu s klientom

Statistika

o

O O O O O O

O O O O O O

pocet prichadzajucich hovorov

pocet odchadzajucich hovorov

pocet prepojenych hovorov

priepustnost/pretazenost

Cakacie doby

Cas telefonovania

¢innost operatorov- meno operatora, status, poCet prihlasenych, obsadenych, vofnych,
nepripojenych, priemerny ¢as volania operatorov a pod.

uroven sluzieb

Cakacie doby v queue

podla e-mailovych adries

podla kategorizacie

na zaklade volby IVR

porovnatelné pravidla pre ostatné komunikacné kanaly - e-mail, SMS, web komunikaciu
s klientom
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Hovory Funkcionalita Poznamka
Automatické rozdelenie hovorov medzi operatormi. Priradenie hovoru na
operatora v stave "Ready" na zéklade zadanej priority v rdmci urcitej volby
Prirad'ovanie hovorov (nastavenie teamleader)
Prioritné priradenie hovoru na operatora, ktory na zaklade telefénneho ¢isla
so zékaznikom uz komunikoval
Pracovné miesto Operator mdze pouzit flubovolné pracovisko, tzv. "free seating”
Identifikacia volajuceho na zaklade poskytnutej databazy zo strany SP
(napr. nazov posty)/priradeného nazvu
Identifikacia hovorov Okamzité identifikovanie zakaznika s jeho histériou a nasmerovani na
operatora a na zvolené IVR
Moznost priradit nazov/meno opakujuceho sa kontaktu (chronicky,
konfliktny zakaznik...)
Histéria hovorov Nahravanie a uchovavanie celych hovorov
Prepajanie hovorov v o - . .
rameci ZC Nastavit’ prepajanie hovorov (aj v pripade agenta NotReady)
IVR Podla Specifikacie Objednavatela
- Otvorenie urcitého formularu v zavislosti od zakaznikom zvolenej volby
L i (napr. formular na objednavku kuriéra pri volbe "objednavka kuriéra")
'© Formular . :
g Moznost zaslat formular vo forme e-mailu na zvolenu e-mailovd adresu
(o] (napr. objednavka kuriéra*, ustna staznost...)
Ak zakaznik zvoli volbu "objednavka kuriéra", operatorovi sa pri prijati
hovoru automaticky otvori formular na objednanie kuriéra, ktory bude
mozné preposlat’ na prislusny dispecing. Na zaklade zadaného PSC budu
Objednavka kuriéra* priamo dotiahnuté e-mailové adresy, na ktoré formular operator zasle.
Zabezpecenie priradenia spatnej vazby (napr. potvrdenie objednavky) k
danému kontaktu (napr. identifikator naparovania - telefénne €islo)
Aktualny stav Informacia na PC operatora: poCet vykonanych hovorov do aktualneho ¢asu
ukazova);el’ov (operatora/Call centra), pocet €akajucich zakaznikov (sucastou by mali byt
" N informacie o pocte vybavenych e-mailoch), SLA tieto informacie by mal mat
Wallboard . . -
operator stale dostupné na obrazovke
. " Tlagidlo na formulari, na zaklade ktorého je operator nasmerovany na
Doplnenie tladidla . ) . U
konkrétnu definovanu stranku a web aplikaciu.
Odchadzajuce hovory Zaevidovanie neuskuto¢nenych odchadzajucich volani
Ukoncéenie hovorov PriebeZné ukladanie aj neukon&enych formularov po prijati nového hovoru
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Teamleader

Nastavenie prirad'ovania
hovorov na operatora

Moznost' nastavenia volby na zaklade IVR na jednotlivého operatora

Moznost nastavenia priority operatora v zavislosti od danej volby

Not ready limit

Maximalny pocet operatorov, ktori sa mézu zapnut do "Not Ready"

Hovory za dany den

MozZnost uloZenia hovoru teamleaderom z daného dria na "zdielany
priestor" pre potreby iného oddelenia v ramci Slovenskej posty, a. s.

Znemoznenie mazania telefonatov nahratych na PC operatora v ramci
daného dha

Ulozené hovory (za
predchadzajice obdobie)

Ulozenie hovorov pod dohodnutym nazvom: datum_telefénne €islo_meno
operatora a zaroven identifikacia hovoru inbound/outbound

Vyhladavanie hovorov na zaklade nasledujucich kritérii: teleféonne &islo,
datum, €as, meno operatora, zvolenej volby zakaznikom

Prichadzajiuce hovory

on line prehlad o pocte prichadzajucich hovorov podfa jednotlivych liniek
a moznost nasledne vyuZzit na manazovanie operatorov

Priorita smerovania
hovoru na operatora v
ramci volby

Moznost ur€enia prioritizacie operatora pri smerovani hovoru na operatorov
v ramci jednej volby

Podrobna Specifikacia pre jednotlivé komunikaéné kanaly

Priloha ¢. 2 k Zmluve o poskytnuti sluzby Call centra pre

E-maily Funkcionalita Poznamka
E-maily prichadzaju jednym z dvoch spdsobov: Standardnym
e-mailom, e-mail z webstranky (Track&Trace, Napiste nam",
Priiatie. prepoienie Storno zasielky)

J » PTepo Priradenie e-mailu na operatora v stave "Ready", moznost
operatora na e-mail odpovedat, prepojit resp. uskutoCnit
transfer e-mailu na iného operatora a vratit e-mail do routingu

Historické e-maily Naimportovanie "historickych" e-mailov
Automaticka odpoved Nastavenie automatickej odpovede na prijaty e-mail -
notifikacie
Aktualny stav ukazovatelov Pocet odoslanych e-mailov (operatora/Call centra) - su€ast
1Y
) "Wallboard" "Wallboard" pre hovory
‘©
S
g8 Sablony Pri pisani e-mailu moznost' vloZit "kostru" Standardizovaného
o e-mailu na zaklade podkladu Objednavatela
Pismo V sulade s Dizajn manualom Objednavatela nastavenie fontu
pisma Arial, velkost 10
Preposielanie e-mailov Pri preposielani e-mailov uvedenie aj e-mailovych kontaktov
adresatov (komu, kopia) na zaklade podkladu Objednavatela
_ _ E-maily ,VSetky“, ,Nove* automaticky nastavit zobrazovanie
Zobrazenie e-mailov od najstarsieho po najnovsi
Pridat datum a ¢as prichodu e-mailu k lehote na rieSenie
Spamy Odfiltrovanie spamov
Historia e-mailov Zabezpeéenie archivacie e-mailov "outbound/inbound"
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Vyhladanie histérie e-mailu/interakcie (vyhladavacie kritéria:
operator, typ interakcie, datum, odosielatel, prijimatef,
predmet)

Oznaéenie e- mailu Zabezpecenie doplnenia predmetu spravy o poznamku
tykajucu sa klasifikacie informacii (*INT*, *V*)

Sablony Sprava $ablén (Uprava, dopifianie novych $ablén)

Vyhladavanie v e-mailoch &akajucich na priradenie
oL . . operatorovi. Vyhladavacie kritéria: e-mailova adresa
E-maily ¢akajuce na priradenie odosielatela/adresata, datum odoslania, Predmet e-mailu

Teamleader

Manualne priradenia e-mailu operatorovi/vymazanie e-mailu

Podrobny technicky popis vratane grafickej schémy a architektiry systému zakaznickeho centra

Navrh rieSenia zohladfiuje a SPLNA VSETKY POZIADAVKY uvedené vo vyzve, opiera sa o ziskané
informacie z prevadzky a prinasa skusenosti a znalosti vychadzajuce z dlhoroéného pésobenia uchadzaca v
blasti navrhu, implementacie, prevadzky a podpory desiatok kontaktnych centier implementovanych v
roznych oblastiach podnikania.

Navrh rieSenia

Riesenie call centra je navrhnuté formou technologického outsourcingu (hosting) — prenajmu agentského /
supervizorského pracoviska s pozadovanou funkcionalitou (routing, monitoring, reporting, moznost
recordingu).

Sucastou hosting je Standardne :

» Agentsky softphone/hardphone + aplikacia webGad (pristupna cez web browser IE, Firefox, Chrome,
Netscape)

» Supervizorsky softphone/hardphone + aplikcie pre Riadenie a Reporting

» Funkcionalita routingu, reporting a moznost recordingu

Predpoklady riesenia :
» |P konektivita agenta s dostatocnou kvalitou
» PC/notebook agenta s IP konektivitou

Zakladnymi technologickymi komponentami navrhovaného rieSenia su:

PBX- komunikaény systém OmniPCX Enterprise - zabezpecuje hlasovi komunikaciu pre kontaktné
centrum a back office na tej najvy38ej technologickej urovni. Dévodom vyberu tohto rieSenia je vysoka
uroven integracie a kompatibility s rieSenim kontaktného centra (Genesys) a recording (NICE).

Kontaktné centrum Genesys - Genesys je lidrom v rieSeniach Kontaktnych Centier s podporou riadenia a
optimalizacie komunikacie zakaznickych sluzieb pre zabezpelenie UspesSnosti podnikania. Genesys
vybudoval svoju znaCku a odlisil sa otvorenou architektirou podporujicou vSetky hlavné HW a SW
komponenty pouzivané v Kontakinych Centrach a CRM aplikaciach. Genesys sucasne integruje
multimedialne komunikaéné kanaly, ako su hlas, e-mail, Web chat, Web collaboration a Voice over IP.
Ponuka Siroku funkcionalitu integrovatelnych aplik&cii, prispdsobiva Skalovatelnost' a pre velké spoloénosti
typicka multi-site riadenu prevadzku so stovkami a tisickami pozicii v jednom virtudlnom kontaktnom centre.
Genesys s Alcatel OmniPCX Enterprise spaja vyhody zdokonalenej CTI linky — RSI (Routing Service
Intelligence) Specialne navrhnutej a optimalizovanej pre Genesys Customer Interaction Management CIM
platformu. Jeho zasluhou je vacsina prinosnych zdrojov z hlasovej platformy (hlasové napovedy, navigacia v
hlasovom menu, interaktivne Cakacie rady, zalohové mechanizmy, atd.) priamo pristupnych Genesysu,
umoziujuc centralizaciu Genesys routing logiky

Nahravacie zariadenie NICE - NICE Systém NiceCLS (Call Logging System) Server zabezpeluje zber
udajov o hovoroch z hlasového GW a uklada nahravky do Struktdrovanej databazy. Kazdy hovor, ktorého
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detaily su ulozené v databaze, méze byt lokalizovany, jeho zaznamenany zvuk prehrany na poziadanie.
NiceCLS Server obsahuje server SW na podporu S$irokého suboru funkcii spifiajucich poZiadavky
spolo¢nosti, ktoré vykonavaju velké mnozstvo délezitych transakcii prostrednictvom telefonu. Pre moderné
Dealing systémy a Kontaktné centra NiceCLS Server ponuka Specifické funkcie, ako su free seating,
nahravanie na poziadanie ROD a selektivne nahravanie.

High-level topoldgia hostingového systému je na nasledujuccom obrazku.

Datacenter DATACUBE Bratislava
KOPCIANSKA 92/D
851 01 BRATISLAVA

40x Biznis trunk
WV /2xE1Y

VVN ST
Fix/ Mobile

YPN tunel

VPN tunel over internet

Slovenska Posta
B.Bystrica, Komenského 16

Rozsah ponuky :

e Zriadenie 19 (resp. do 40) pracovisk agenta s agentskym IP telefénom a headsetom

e Zdvojenie systému (primarny a back-up systém) — v prostredi datového centra bude vybudované
rieSenie pozostavajuce z hlasového “call servera” OXE v v redundantnom zapojeni, ktoré zabezpeci
konektivitu do verejnej telefénnej siete (SIP/ISDN) a su€asne poskytuje sluzby telefénie, IVR-
samoobsluznej zény,odkazovej sluzby,.... Sluzbu call centra poskytuje — Genesys contact center v
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redundantonm zapojeni, poskytujuca aplikaCné vybavenie pre smerovanie prichadzajucich hovorov,
spravu a riadenie ¢akacich rad, spracovanie Statistickych udajov, monitoring prevadzky a reporting.
e Nahravanie komunikacie a zalohovanie je zabezpeéené nahravacim zariadenim NICE IP recording.
o Aplikacia na PC/notebook pre agenta, ktora :
o Prideluje agentom hovory
o umozni oznadit typ hovoru/poziadavky a vysledku hovoru/poziadavky
o v aplikacii ma agent informacie o svojej dennej vykonnosti, dostane sa k detailom svojich
callov
o Aplikaciu pre supervizora, ktora poskytuje :
o on-line monitoring (pohlad na aktivitu callcentra, agentov)
o on-line a historicky reporting
o denny manazment agentskych skupin/agentov
o pristup k nahravkam a vyhladavanie
podpora supervizorov / agentov
Skolenia supervizorov / agentov pre nové funkénosti (podla poziadavky Slovenkej posty)

Ochrana udajov a bezpecnost’ prevadzky IP telefénie:

Ochrana internych dat voci externym utokom

Systém v datovom centre je chraneny hardwarovym firewallom vyrobcu Fortinet. Aplikacie su chranené
aplikaénym firewallom, ktory chrani systémy pred internymi utokmi ako posledna uroven pred aplikaénou
urovnou, pred toutou uroviiou servre chrani router oddelenej VLAN pre Callcenter — selektivnym pristupom.
VSetky data su ulozené v DB prostredi MS SQL, DB server odpoveda iba na dotazy Genesys servera, ktory
je nedostupny pre internet a intranet. (s vynimkou povolenych hostov — agentskych a supervizorskych
pracovisk).

Interna bezpeénost’ zabezpecena cez management pristupovych roli (povolené aktivity v internej sieti
len cez administratora)

Genesys framework aplikacia je zabezpefena cez pristupové role, neexistuje anonymny pristup, minimalna
pristupova rola je user, nasledne administrator a superadministrator. Uty (mena a hesla su uloZené
v lokalnej DB, v Sifrovanej podobe, nie je mozné si ich ,vydumpovat®.). V pripade potreby je mozné pripojit
rieSenie na Radius server alebo LDAP server a autentifikaciu delegovat na externa autoritu.

Zabezpecenie archivacie osobnych udajov — telefonnych Eisiel prichadzajiucich hovorov

Telefénne €isla prichadzajucich hovorov tak ako aj odchodzie interakcie, e-mailové adresy su ukladané do
DB — MCR_UCS databazy. Tato databaza je aktualizovana kaZdou novou interakciou a pre moznost trvalej
dostupnosti informacii za dané ¢asové obdobie su scriptom spracované — archivované do Archivaénej DB —
MCR_UCS_Archive. (Tato DB je finalna destinacia — ktora je uz len SQL maintenance jobmi archivovana na
urovni DB)

Moznost’ nahravania hovoru a ukladanie vSetkych hovorov na serveroch vyhlasovatela alebo
poskytovatela podla vzajomnej dohody

Systém nahravania hovorov podobne ako systém call centra neumoznuje neautorizovany pristup ani export
zaznamov.

Moznost’ odposluchu hovoru supervizorom

Systém umoZiuje supervizorovi priposluch; rezim kaucingu agenta poc¢as hovoru (agent poC€uje supervizora,
klient nepoCuje supervizora), alebo umoZiuje supervizorovi prevziat hovor a komunikovat priamo
s klientom.

O priposluch mdZe agent supervizora poZiadat pocas hovoru, v pripade, Ze komunikacia s klientom to
vyzaduje.

Aplikacie pre kontaktné centrum

parafy:
Priloha ¢. 2 k Zmluve o poskytnuti sluzby Call centra pre odborny garant: .
Zakaznicke centrum SP, a. s. UPSaRP - O-PROD, VEREJNE
¢islo v CEEZ:
713 1564/2016




WebGAD je aplikacia uréena pre agentov kontaktného centra na platforme Genesys. Agenti tuto aplikaciu
pouzivaju ako primarny pracovny nastroj jednak na ovladanie telefénnehoaparatu, ako aj na spracovanie
emailov a inych multimedialnych interakcii ako napriklad fax, SMS, alebo scanovana posta.
Zakladnymi funkciami tejto aplikacie su:
e Ovladanie stavov agenta (prihlasenie, odhlasenie, volby typov prestavok)
e Praca s hlasovym kanalom (inbound, outbound)
e Praca s emailom ( Fax, Scan, SMS)
Prec¢o budete chciet pouzit WebGAD? Pretoze je:
e jednoducho pouzitelny a intuitivny
o Vybavovanie vietkych typov interakcii v jednom okne
o Histéria komunikacie s klientom (hovory, emaily, faxy a SMS — kto, kedy a ¢o poslal
zakaznikovi)
o Osobné statistiky pre agenta zobrazujuce sa priamo v aplikacii na stavovej liste
o Preddefinované standardné odpovede pri emailovej komunikacii
e prispOsobivy
o Siroké moznosti prispdsobenia priamo na mieru klienta
o Moznost integracie s réznymi CRM systémami
o Moznost ticketingového systému nad interakciami prinasa status poziadavky
o Podpora vSetkych najpouzivanejsich prehliadacov (IE, Chrome, Firefox, Safari)
¢ Dynamicky a efektivny
o Kategorizacia interakcii na zaklade ich obsahu
o Zobrazenie suvisiacej komunikacie zakaznika na linke
o Integrovany instant messaging medzi agentami a suprevizorom na rychlu komunikaciu
o Zobrazenie stavu ostatnych agentov pri prepajani
o Agentsky skript (scenar hovoru na podporu predaja)
o Preddefinované Standardné odpovede pri emailovej komunikacii

WebGad - training_2 (Set5667)
Stav. Hist Reatly v || NovyEmail | Kontakly | Hovory | Schrénka | Agerti  Ticket Odhlésenie
Email In Kontakt || Histéria | Ticket

rozpravajici Odpovedat v || Prepojenie || Uloz&Zavri | Slvisiace Ukonéit Cin
Siska Michal Ticket | Histéria Hovor | Citt | UloZ

Od: michal siska@alcasys.sk Ticket ID: 732 v
Kornu: genesys. test@orange.sk, Kategdria: Nastaveriia zariadeni - Nastavenia détovych zariadeni
cc SN: 0905168954
Date: 22.03.2012 23:17 CN: 0000362285
Subjekt: Test new ws 2 T D o
CITT OID: 0
Text Vytiad
Dévod: Prevzaty v
fundo upload Motifikdcia: EMAIL X
Agent: training_2
Daturn Vytvorenia: 22.03.2012 22:17
Popis Poznémka
Test new ws 2
Stetus: Stat

WebConfig je aplikacia uréena pre supervizorov kontaktného centra na platforme Genesys. Aplikacia
umoznuje supervizorom realizovat dennodeny manazment chodu kontaktného centra. Prinasa im pohfad na
aktualny stav kontaktného centra jednak ¢o sa tyka agentov, ich poctov a stavov, tak aj pohlad na pocty
hovorov a v neposlednom rade aj pohlad do rady ¢akajucich emailov.
WebConfig, je ¢leneny na jednotlivé sekcie, do ktorych je mozné pridelovat pristupy na zaklade
definovanych pristupovych prav.
Sekcia “Interactions”

o UmozZriuje pohlad na ¢akajulce interakcie — jednak ako globalny poh3ad, tak aj &leneny po

jednotlivych queues, alebo podla agentskych workbinov
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Pre jednotlivé interakcie je mozné menit ich prioritu, preradzovat’ ich do inych queues, priradovat
priamo agentom, triedit’ ich v ramci queue, pripadne priamo poslat odpoved

Sekcia “Dashboard”

Zobrazuju sa zdkaznikom definované Statistiky a grafy

Umozriuje online pohlad na kontaktné centrum stavy a pocty agentov, pocty hovorov, emailov

Na jednotlivé Statistiky je mozné nastavit, hraniéné hodnoty, po presiahnuti ktorych sa aktivuje alarm
(farebné zvyraznenie vybranej hodnoty)

Pre technicky zdatnejSich zakaznikov umoziuje vytvarat vlastné pohlady s vlastnymi sadami
Statistik

Sekcia “Konfigurany manazér”

Sekcia

Vytvaranie novych agentov, alebo modifikacia existujucich (nap. Zmena hesla)
pridelovanie a zmena skillov jednotlivo, alebo hromadne
Zaradovanie do agentskych skupin

‘messanger”

Online pohlad na aktualny stav agenta
MozZnost zaslania IM spravy agentovi, alebo viacerym agentom sucasne

Sekcia “kategorizacia”
e Vytvaranie kategorizaCnych stromov pre oznaCovanie interakcie podla jej obsahu
e Reportovanie nad kategoriami

| [ webtonfig [=] g
Configuration Manager Help
Disconnect 4/« | Queue list Properties ~l»
Login Parameters + Queues || PB_processing_q * Properties || Action
T S| | Eock: [iiock |Remove: L Rafresh General | Agent | AttachedData | Content
(= Interactions Interaction Id Interaction SubType  State  Media Ty Queue Worl Owr From Address To Priori
(= Gueues 00000a7AFHTGOHDT  Inboundhew 2 email PB_processing_g hosany@gbrbb sk cebova@raven.sk Interaction ID: 0000037 AFHTGOHED
(= Workbins 0000Qa7AFHTGOHED  Inboundhlew 2 email  PB_processing_q zuzi zvakova@amail.co B erectoniTyee: Inbocrd
00000a7AFHTGOHES  InboundNew 2 email  PB_processing_q danikovar@zagaya.sk =7uf-87Q7=22vacul=C 500 | Interaction Subtype: Inboundhew
Media Type: email
Queue: PB_processing_q
Submitted By: MCR_EmailServer
Subritted At: 2011-11-23T16:58:412
Received At: 2011-11-23T16:57:022
Placed In Queue At: 2011-11-23T23:06:532
Moved To Queue At: 2011-11-23T16:58:462
Is Online: 0
Is Locked: 0
Dashboard + Origination Source: Email
T - Subject: privitanie
Environment +
Resources +|| 1« | o

Done.

WebKM je aplikacia uréend pre supervizorov na vytvaranie preddefinovanych odpovedi a Sablén, ktora
nasledne agenti méZu vkladat’ do emailovej komunikacie. Pouzitie preddefinovanych odpovedi zjednoduSuje
pracu agentom, zjednocuje format komunikacie voc&i zakaznikovi a takisto aj napomaha obsahovej jednote
poskytovanych informacii réznymi agentami.
Sablény su uloZené v stromovej adresarovej Strukture, pre jednoduchsiu orientaciu. Okrem toho kazda
Sabléna mo6zZe mat priradené kfu€ové slova na ulah&enie vyhladavania. Ak klu¢ové slova nie su pouzité, tak
systém vyhlada spravnu Sablonu aj fultextovo, dokonca aj vratane prehladania vioZenej prilohy.
Pouzitie aplikacie WKM nemusi byt viazané len na emailovikomunikaciu, ale mdze byt pouzita aj ako
jednoducha znalostna databaza. Pre agentov je tam mozné vlozit rézne navody, pracovné postupy alebo
principy komunikacie voci zakaznikovi.
Zakladné vlastnosti aplikacie:

e Personalizované hlavicky a paticky

e Moznost vkladania priloh do $ablon

e Vyhladavanie podla klu¢ovych slov

e Moznost previazania klfu€ovych slov so systémom kategorizacie interakcii
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¢ Fulltextové vyhladavanie

) Web knowlage Manager - Mozilla Firefox [_[=]
Fle Edit Wiew History Bockmarks Tools  Help
@ - o | [ itk fboken.Fe. sun.crange . skB00 k) - |-‘_|—\Gmg\a P
£ Mostvisted | | WebGad | | Statistka _ | Whm [ Statistika [ webGad [#] webConfig [E] web knowiage Mana...
| [ Web knowlage Manager x| 4 Ovodns strénks prehliadsta tozila Fre.. | = | -
¥eb knowlage Manager
Sablény | Vyhfadavanie Nahlad || Editacia || Zmeny
Zmai Eahlinu
Ulozit
Filter * o AN BT T == @ A-¥
oy Debry den,
4 7] Sablony
Tkt odpoved 1
a ] Ketegoria 1
s pozdravom
=] Odpoved 1 P
=] Cdpoved 2 $agenth
(] Kategoria 2 Orange
(] kategoria 3
(] kategoria 4
(] Kategaria §
4 (7] Kategoria &
= tdpoveds Prilohy || KliEove slovs
(] Kategoria 7
Wyber sibor: Browse Mahrsj
Nézov stboru Typ stiboru Velkost
kempane jpg imagefpeg 107528
Lostart| | 5, m @ [ |[@ web knowlage Manag... BuUa S

1. Sluzby podpory prevadzky

Garantovany ¢as poskytovania sluzby
V zmlysle poziadaviek zadania Poskytovatel garantujeme poskytovanie sluzieb Starostlivost o software a

Udrzba (Maintenance a Support) pre kontaktné centrum v pracovnych diioch Pondelok - Nedela v ¢ase 0:00
— 24:00 (prevadzkovy ¢as)

Dostupnost’ systému
Dostupnost Sluzby sa Poskytovatel zavazuje zabezpecit minimalne na urovni 99,5 % prevadzkového ¢asu

Call centra Objednavatela v ramci obdobia kalendarneho roka. SluZba sa povaZuje za nedostupnu, pokial
vykazuje kritické vady.

Definicia kategorii vad

\I:/)aegl;nma Definicie kategorii vad / zavaznosti poruchy
Kategdria A/ | Dodané IS/ICT rieSenie nie je funk&né vo svojich zakladnych funkciach, alebo sa
Kriticka vyskytuje kriticka funkéna vada znemoziiujuca jeho €innost' a zakladajuca moznost

vzniku SkodySystém je pre zabezpecenie Cinnosti objednavatelov nepouzitelny.
Funk&nost systému je degradovana s dopadom na kvalitu poskytovanej sluzby s
majoritnym dopadom na zékaznikov. Vada sa vzdy povazuje za kriticku, ak viac ako
29% trunkov alebo operéatorov je mimo prevadzky alebo ak data spracuvané
Objednavatelmi su nedostupné.

Kategéria B/ | Funkénost dodaného IS/ICT riedenia je vo svojich funkciach zniZena tak, Ze tento stav
Zavazna obmedzuje alebo ohrozuje beznu prevadzku klienta.Funkénost systému je degradovana
s dopadom na kvalitu poskytovanej sluzby s minorithym dopadom na zakaznikov.Vada
sa vzdy povazuje za zavaznu, ak 10% az 29 % trunkov alebo operatorov je mimo

prevadzky)
Kategéria C/ | Ostatné drobné vady dodaného IS/ICT rieSenia, ktoré nespadaju do kategorie vad A
BezZna a B. Funké&nost systému je degradovana bez dopadu na kvalitu poskytovanej sluzby
parafy:
Priloha ¢. 2 k Zmluve o poskytnuti sluzby Call centra pre odborny garant: .
Zakaznicke centrum SP, a. s. UPSaRP - O-PROD, VEREJNE
10/13 ¢islo v CEEZ:

1564/2016




Sposob nahlasovania a evidencie poziadaviek / vad
VSetky poziadavky na sluzby, ktoré maji mat garantovanu odozvu musia byt smerované na kontaktné Cisla

a adresy nizSie uvedené.

Médium Kontakt
Web portal XXX
E-mail XXX
Telefén 1 (T-Com) XXXXX
Telefén 2 (GTS) XX

Fax XXX

Preferovana forma komunikéacie je cez servisny portal.
Uvedené kontaktné Cisla su smerované na pohotovostnych technikov. Komunikacia smerujica cez tieto
kanaly je monitorovana pre uc€ely sledovania plnenia Casovych terminov definovanych SLA pre konkrétneho

zékaznika a pre ucely reportingu.

Servisné zasahy a €asy odstranenia vady
Po nahlaseni poziadavky/vady su Poskytovatelom vykonavané opravy vad nasledovne :

Kategorla vady | RT | FTvoice | FT total

1 hod 4 hod 12 hod
B 2 hod 8 hod 24 hod
C 1 den 48 hod

Vysvetlenie :

RT — response time — ¢as reakcie od nahlasenia vady/poziadavky zo strany zakaznika

FT voice - fix time voice — ¢as na obnovu minimalne hlasovej prevadzky od nahlasenia vady zo strany zakaznika
FT total — fix time total — ¢as na UpIné odstranenie vady od nahlasenia vady/poziadavky zo strany zakaznika

Eskalaény proces
V pripade nedodrzania definovanych reakénych dob su v nasledujucej tabulke uvedené eskalaéné body a
¢asy. VySsia uroven ma byt zahrnuta vzdy vtedy, ked pozadovana lehota odozvy (RT) alebo lehota

odstranenia (FT) nie st dodrzané.

Kategoria vady / poziadavky _
T+(hiD) —-—
~ 1h

2h TR VS TR VS
4h GR TR GR TR
8h GR GR
16 h
32h VS
64 h TR
5D GR VS

10D TR

Zoznam pozicii a kontakty na osoby v eskalaénom procese rieSenia prevadzkovych a technickych
poziadaviek :

Pozicia Osoba Tel Fax E-mail
VS — veduci Peter Balis XXXX XXX XXX
oddelenia servisu
TR —technicko Marian Petko XXX XX XXX
prevadzkovy riaditel
parafy:
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GR - generalny Jan Kostka XXX XX XX
riaditel

Servisna starostlivost’
Servisna starostlivost je sucastou poskytovanej Sluzby technologického hostingu a pokryva starostlivost
o0 software a udrzbu.

Starostlivost’ o softvér - Maintenance

Sucastou sluzieb Maintenance su v zmysle poziadaviek zadania :
e Poskytovanie a nasadzovanie opravnych verzii/patch/service packs podla doporu¢eni vyrobcu
¢ Informovanie o up-date verziach (novych patch) a ich poskytovania a nasadzovanie
¢ Informovanie o upgrade upgrade verzii (novych verzii) a ich poskytovanie

Udrzba — Support
Rozsah poziadaviek pre poskytovanie udrzby — supportu rieSenia :
e v pripade vzniku vad, ktoré zabraruju normalnej funk&nej prevadzke, bude Poskytovatel poskytovat
udrzbu (odstranovanie vad),
¢ Hotline,
e Pomoc pri rieSeni poziadaviek bud vo forme zodpovedania otazok - telefonické / emailové
poradenstvo, alebo vo forme servisného zasahu v mieste plnenia - servisny zdsah udrzby.
V zmysle poziadaviek zahffa na dodanu Sluzbu technologického hostingu :

Help desk
e Pristup: telefon alebo email 24*7 - rieSenie chyb podporovanych produktov
o Kontakty pre pristup ku sluzbam 24*7

Médium Kontakt
Web portal XXX
E-mail XX
Telefén 1 XXX
Telefén 2 XX

Fax XX

e Helpdesk: Pomoc opravnenym uzivatefom s obsluhou komunikalnych nastrojov a asociovanych
funkcii

e Service Level Management Detailne evidovanie taskov (prijatie, pridelenie, stav, rieSenie, uzatvorenie)
a vyhodnocovanie dodrziavania poziadaviek SLA

e Pravidelny report stavu taskov za definované obdobie (mesiac, V4 rok)

Incident management - Remote
o Dialkova analyza a diagnostika incidentov
o Dialkové obnovenie prevadzky a vyrieSenie komunikaénych problémov
e Spustenie on-site diagnostiky, ak je potrebné

Incident management - On-site
e Hardwarové problémy rieSené vymenou chybného komponentu
e On-site diagnostika na zaklade poZiadavky prevadzkového centra

Change Management — Remote (kalkulovany rozsah do 4 hodin mesaéne)
e Vykonanie uprav v jestvujucich aplikaciach — zriadenie agenta/supervizora, skills, skupin, Uprava
Vv jestvujucej kampani, stratégii ap.
e Ostatné zmeny su predmetom change requestov nad rdmec podpory

Alarm Monitoring
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e Online monitoring funk&nych celkov vplyvajucich na zabezpecenie plnenia SLA zakaznika
¢ Online dohfad nad komunika&nymi zariadeniami

Training

e 1xroc¢ne je poskytované Skolenie pre administratora / supervizora call centra v rozsahu nevyhnutnom

na spravu a riadenie call centra pomocou poskytnutého aplikaéného vybavenia.

Priebeh rieSenia servisnej poziadavky
V nasledujucom obrazku je v zjednoduSenej forme popisany priebeh komunikacie medzi zakaznikoma
ALCASYS Slovakia, a.s., pri zadavani a rieSeni servisnych poziadaviek.

START

- T [T
Poziadavka Zadavatela - idenci Pmattls POléaR::VkV idelenie ID
vada / incident / poZiadavka na Notifikacia 1 ev-IJe'nCI-a vsyf me' 4 PHEEETE
. Pr riesitelovi

https://servicedesk.alcasys.sk

goldservice@alcasys.sk
+4212 601027 77
+421232327777

No

Akceptdcia rieSenia
poziadavky
zadévatelfom

Yes

|

Klasifikacia / analyza poZiadavky na
rieSenie

.

Notifikacia 2 o e
riesenie On-site rieSenie

Otvorenie ticketu ]

omunikécia Zadavatel a Riesitel

Vyriesena
poziadavka

u vendora

Yes

Notifikacia 3 (

Informovanie Zadavatela
o vyrieSeni poZiadavky

END .

Zépis do CRM

A

Notifikacia 4

Uzavretie PoZiadavky

* Zaslanie informacie zadavatelovi
o uzavreti Poziadavky
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