PRILOHA €. 3
Podrobny technicky popis

Podrobny technicky popis vratane grafickej schémy a architektury systému zakaznickeho
centra

Navrh riedenia zohladfiuje a SPLNA VSETKY POZIADAVKY uvedené vo vyzve, opiera sa o ziskané
informdcie z prevadzky a prindsa skusenosti a znalosti vychadzajuce z dlhorocného posobenia
uchadzaca v blasti ndvrhu, implementacie, prevadzky a podpory desiatok kontaktnych centier
implementovanych v réznych oblastiach podnikania.

Ndvrh riesenia

Riesenie call centra je navrhnuté formou technologického outsourcingu (hosting) — prendjmu
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, Reporting a Ticketing

* Funkcionalita routingu, reporting, ticketingu a recordingu

Predpoklady rieSenia :

* |IP konektivita agenta s dostatocnou kvalitou (v pripade, Ze agenti nie si mobilni, je idealne riesenie prepojenia
leased line hostingového centra a lokality, kde bude prevadzkované call centrum, nakolko je mozné definovat
kvalitu pre IP teleféniu)

*  PC/notebook agenta s IP konektivitou

Zakladnymi technologickymi komponentami navrhovaného riesenia su:

PBX- komunika¢ny systém OmniPCX Enterprise - zabezpecuje hlasovi komunikdciu pre
kontaktné centrum a back office na tej najvyssej 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 optimalizdcie komunikdcie zdkaznickych sluzieb pre zabezpeclenie UspesSnosti
podnikania. Genesys vybudoval svoju znacku a odliSil sa otvorenou architektirou podporujucou
vietky hlavné HW a SW komponenty pouzZivané v Kontaktnych Centrach a CRM aplikaciach.
Genesys sucasne integruje multimedidlne komunikacné kanaly, ako su hlas, e-mail, Web chat,
Web collaboration a Voice over IP. Ponuka Sirokud funkcionalitu integrovatelnych aplikacii,
prispdsobivy skalovatelnost a pre velké spoloc¢nosti typicki multi-site riadent 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)
Speciadlne navrhnutej a optimalizovanej pre Genesys Customer Interaction Management CIM
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platformu. Jeho zasluhou je vacsina prinosnych zdrojov z hlasovej platformy (hlasové napovedy,
navigdcia v hlasovom menu, interaktivne ¢akacie rady, zalohové mechanizmy, atd.) priamo
pristupnych Genesysu, umoziujuc centralizaciu Genesys routing logiky

Nahravacie zariadenie NICE — RieSenie nahrdvania je realizované pre active recording
nahrdvanie s podporou Dual Registration. Pre nahravanie sa vyuzivaju SW licencie nachadzajuce
sa v PBX OXE. Komunikaciu a registovanie nahravanych uzivatelov zabezpecuje CTI konektor
TSAPI spolu s PBX OXE. Tieto informdcie su nasledne poskytované pre VolIP LG, ktory si zbezpeci
registraciu nahravanych klapiek v PBX a poZiada o smerovanie képie VolP paketov hlasovej
komunikacie na dedikovanu sietovl kartu uréend pre nahravanie, kde pocuva aplikacia
zodpovedna za nahrdvanie. Vsetky dostupné informdcie k nahravke su ukladané v SQL databaze
pre ich neskorSie spracovanie. Vyhladavanie nahratych hovorov je zabezpecené cez NICE
aplikaciu Business Analyzer, ktory je sucastou aplikaéného servera. Dalsou mozinostou pre
vyhladavanie hovorov je pouzitie aplikacie NICE Engage Search dostupnej po prihldseni sa do
aplikacii NICE.
O ukladanie nahravok na dlhodobu archivacie sa stara SC, ktory po vykonani kontroly v SQL DB
na nové nahravky tieto automaticky kopiruje na diskovy priestor na to uréeny. Audio nahravky
sa na diskovom priestore budu nachadzat po dobu definovanu Slovenskou postou.
o Aplikacny server- Aplikacny server zabezpecuje moZnost konfigurdcie systému nahrdvania
hovorov Engage ako aj doplnkovych funkcionalit pre vyhladdvanie nahratych hovorov, funkcie
QM, nastavenie ukladania hovorov tzv. Long term Storage na SC a spravu uZivatelov, ktory maju
mozZnost vyuZivat prihldsenia sa do NICE aplikdcii. Pre prihldsenie sa do NICE aplikdcii sa vyuZiva
prostredie IE od verzie 8.0 (min. verzia) po verziu 11, vyrobca vSak odporuca pouZivanie IE 10 a
vyssie. Pre prihldsenie je potrebné poznat uZivatelské meno a heslo. Sucastou aplikacného
servera je aj CTl integrdcia, ktord zabezpecuje monitorovanie klapiek, ktoré je potrebné nahrdvat
a zapisanie tychto informdcii do SQL databdzy. Priklad zobrazenia prihlasovacieho okna do NICE

aplikdcii:
L=la]
’Er?gage Solutions N*CE
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VolP Logger- VolIP logger je server zodpovedny za realizaciu nahrdvania IP telefénov. Nahrdvanie
je nastavené a realizované ako Dual Registration, kedy VolP logger posle poZiadavku do PBX
ktoré klapky budud nahravané. Logger uUzko spolupracuje s CTl aplikdciou z ktorej cerpa
informdcie o nahrdvanych klapkach. RieSenie nahravania je podporené funkciou Dual recording,
ktord zabezpecuje ochranu nahrdvania v pripade vypadku hlavného VolP loggera. Komunikacia
pre podporu Dual recording je zabezpecena vymenou Multicast paketov posielanych z hlavného
loggera na zalozny a v pripade ak zdloZny logger nedostane informaciu o tom, Ze hlavny logger
nahrdva prebera funkciu nahrdvania do doby obnovy normdlneho stavu hlavného loggera. Po
obnoveni prevadzky hlavného loggera sa zadlozny logger automaticky prepne opéat do stavu
zalohovania pre pripadny vypadok hlavného loggera.

Database a DataMart Server- Tento server je urceny pre ukladanie informacii o konfiguracii
systému ako aj pre ukladanie informacii o jednotlivych hovoroch, ktoré boli identifikované cez
CTl a boli aj nahraté. Funkcia Total recording, ktoru je systém NICE vybaveny zaroven zabezpeci
uloZenie zékladnych informacii o hovore do databdzy aj v pripade vypadku CTI. Tieto informacie
st uloZzené v hlavnej databaze NICE DB a DM servera. DataMart je databdza urcend pre dlhodobé
ukladanie informacii o realizovanych hovoroch aumoZnuje ich vyhladavanie po dobu
maximdlne 20 rokov, pripadne podla aktudlneho nastavenia. K prepisovaniu udajov
v databazach dochddza systémom FIFO, Cize prepisuju sa najstarSie informacie ulozené
v databdzach.

Storage Server- Storage server zabezpecuje funkciu dlhodobej archivacie hovorov, kedy sa
hovory prendsaju z VolP loggera na diskovy priestor SC. Tu je mozné uchovat nahravky po
takmer neobmedzenu dobu v zavislosti od dostupného diskového priestoru alebo podla
nastavenia v NICE, kedy dbjde k vymazaniu nahrdvky po nastavenej dobe expirdcie. Zaroven je
mozné nastavit aj dobu minimalnej doby, kedy sa nahravka musi nachadzat v SC. Ukladané
nahravky su vo formate *.nmf, aby ich prehravanie nebolo mozné realizovat Standardne
dostupnym SW pre prehravanie audio stborov. Prehrdvanie je mozné len aplikaénym SW NICE
Media Player.
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High-level topoldgia hostingového systému je na nasledujuccom obrazku.
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Rozsah ponuky :
e Zriadenie 21 (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
pozostdvajuce z hlasového “call servera” OXE v v redundantnom zapojeni, ktoré zabezpeci konektivitu do
verejnej telefonnej siete (SIP/ISDN) a sucasne poskytuje sluzby telefénie, IVR-samoobsluznej zény,odkazove;j
sluzby,.... Sluzbu call centra poskytuje — Genesys contact center v redundantonm zapojeni, poskytujica
aplikacné vybavenie pre smerovanie prichadzajlcich hovorov, spravu a riadenie Cakacich rad, spracovanie
Statistickych udajov, monitoring prevadzky a reporting.
Nahrdvanie komunikacie a zalohovanie je zabezpecené nahravacim zariadenim NICE IP recording.
e Aplikdcia na PC/notebook pre agenta, ktora :
o Prideluje agentom hovory a tikety
o umozni oznadit typ hovoru/poziadavky a vysledku hovoru/poZiadavky
o v aplikicii ma agent informacie o svojej dennej vykonnosti, dostane sa k detailom svojich callov / tiketov
e Aplikdciu 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
e podpora supervizorov / agentov
e Skolenia supervizorov / agentov pre nové funkénosti (podla poZiadavky Slovenkej posty)

Ochrana udajov a bezpeénost 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 aintranet. (s vynimkou povolenych hostov —
agentskych a supervizorskych pracovisk).

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

Genesys framework aplikacia je zabezpecena cez pristupové role, neexistuje anonymny pristup,
minimalna pristupova rola je user, nasledne administrator a superadministrator. U¢ty (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 externu autoritu.

Zabezpecenie archivacie osobnych tdajov - telefonnych Eisiel prichadzajucich hovorov

Telefénne Cisla prichadzajucich hovorov tak ako aj odchodzie interakcie, e-mailové adresy su
ukladané do DB—MCR_UCS databazy. Tato databaza je aktualizovand kaZzdou novou interakciou
a pre moznost trvalej dostupnosti informacii za dané ¢asové obdobie su scriptom spracované —

parafy: Zmluva o poskytnuti sluzby Call centra pre Zdkaznicke odborny garant: U0 - 0SZ
centrum SP, a. s. —Priloha ¢.3
5/17 &islo v CEEZ: 2170/2020
Klasifikacia informacii: *v*




archivované do Archivacnej 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 vietkych hovorov na serveroch vyhlasovatela alebo poskytovatela
podla vzajomnej dohody

Systém nahrdvania hovorov podobne ako systém call centra neumoZiuje neautorizovany
pristup ani export zaznamov.

Moznost odposluchu hovoru supervizorom

Systém umozniuje supervizorovi priposluch; rezim kaucingu agenta pocas hovoru (agent pocuje
supervizora, klient nepocuje supervizora), alebo umoZnuje supervizorovi prevziat hovor
a komunikovat priamo s klientom.

O priposluch méZe agent supervizora poziadat pocas hovoru, v pripade, Ze komunikacia
s klientom to vyZaduje.

Aplikacie pre kontaktné centrum

WebGAD je aplikdcia uréena pre agentov kontaktného centra na platforme Genesys. Agenti
tuto aplikaciu pouzivaji ako primdrny pracovny nastroj jednak na ovladanie
telefénnehoaparatu, ako aj na spracovanie emailov a inych multimedidlnych interakcii ako
napriklad fax, SMS, alebo scanovand 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 )
Preco budete chciet pouzit WebGAD? Pretoze je:
e jednoducho poufZitelny a intuitivny
o Vybavovanie vietkych typov interakcii v jednom okne
o Histdria komunikacie s klientom (hovory, emaily, faxy a SMS — kto, kedy a ¢o poslal zakaznikovi)
o Osobné statistiky pre agenta zobrazujlce sa priamo v aplikacii na stavovej liste
o Preddefinované standardné odpovede pri emailovej komunikacii
e  prispbésobivy
o Siroké moZnosti prispdsobenia priamo na mieru klienta
o Moinost integracie s roznymi CRM systémami
o Moinost ticketingového systému nad interakciami prinasa status poziadavky
o Podpora vsetkych najpouzivanejsich prehliadacov (IE, Chrome, Firefox, Safari)
e  Dynamicky a efektivny
Kategorizacia interakcii na zdklade ich obsahu
Zobrazenie suvisiacej komunikacie zakaznika na linke
Integrovany instant messaging medzi agentami a suprevizorom na rychlu komunikaciu
Zobrazenie stavu ostatnych agentov pri prepajani
Agentsky skript (scenar hovoru na podporu predaja)

O O O O O

Preddefinované standardné odpovede pri emailovej komunikacii
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WebGad - training_2 (Set5667)

o [ - | -+ e | Hortity | Hover. | Schvinks | Aget | Teket onttsenio

[Email In Kontakt | Historia || Ticket | [
Irozpréavajici | Odpovedat v || Prepojenie || Ubz&Zawi | Suvisiace || Ukonéit Cin F = 1
|Siska Michal | Ticket | Histéria Hovor | Citt | Uloz
Od: michal siska@alcasys. sk icketID: 73 2
Komu: genesys.test@orange.sk, Kategdria: Nastavenia zariadeni - Nastavenia datovych zariadeni i
@ SN: 0908168954
Date: 22.03.2012 23117 i 0000362265
Subjekt: Tost new we o CITT ID: 0
CITT OID: 1]
Text Vytiad N
L Dévod: Prevzaty b
fundo upload Notifikacia: EMAIL X
Agent: training_2
Datum Vytvarenia: 22.03.2012 22:17

i Popis | Poznémka |

Test new ws 2

»

Status: Stat.

AccAdmin je aplikacia uréend pre supervizorov kontaktného centra na platforme
Genesys. Aplikacia umoiZniuje supervizorom realizovat dennodeny manaiment chodu
kontaktného centra.

AccAdmin, je ¢leneny na jednotlivé sekcie, do ktorych je mozné pridelovat pristupy na zaklade
definovanych pristupovych prav.

Sekcia “Agenti”:
e  Pohlad na agentov, ich aktudlny stav a priebezné prevadzkové Statistiky.
e Konfiguracia agentov, priradovanie skillov, resetovanie hesiel
e  Konfiguracia skupin a priradovanie agentov do skupin

$  AccAdmin 1.1.0 - 37-94bb2bc8
R F Y=
. Ageet & A X Agentsks skupina  Preda; v Ztnost agecta * () Prittaseny Hias Emad Kampad Chat Facebook
Zoznam agecten
N hdzov Uhatelské men Misto Haz Emat Chat Kampah Facebosk Ocbapohls  NROYVTime  Prichdd | Odchdd
cnbguricia agentor
e Sek Petes s LoggedOut Loggedont LogpedOut Loggesout LopgedOnt 0 0 0
enbguricaa 2relnosti
T 1 Agert Agent_unt LoggedOut LoggedOut LoggedOut LoggeaOut LoggedOut 0 0 0 0
Keclgicia skupa 2 Agent Ageat_un2 LoggedOut LoggedOxe LoggedOut LoggedOut LoggedOut 0 o ] 0
B tetecakcie Drobay Peter protey LoggedOut LoggedOut LoggedOut LoggedOut LoggedOut 0 0 0 0
Zoznam radov Vedicy Michal mveiky LeggedOut LoggedOne LoggedOut LoggeaOut LoggedOt 0 0 0 0
owt usca s R oo oo wom 0 o
- Kampane Vesely Pavol presely 2 LoggedOut _ LoggedOut LoggedOut LoggedOut 000147 000031 0 0

Zoznam kampani
Zotrazerva kampare
Zoznam wsledkor kampane
Casowy dsek kampane
Ponvica kategéed

Tiketing

Sabisny

Nastavenia

Statistia

Hiadat

AccConig

Sekcia “Interakcie”:
e Umoznuje pohlad na ¢akajuce interakcie — jednak ako globalny pohlad, tak aj ¢leneny po jednotlivych
gueues, alebo podla agentskych workbinov
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e  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

AccAdmin 1.1.0 - 37-g4bb2bc8 Michaela Petrusovda £ b

Zoznam radov interakcie

= [= Agent
Zoznam agentov Nazov Prichad... | Odchad... Kampan Chat Vietci
Konfiguricia agentov =  Facebook Serious Emor Queue 0 0 0 0 44
Konfiguracia zruénosti = Ticket WB/PrivateQueue 2 0 0 0 2
- . = TicketDrat_WQ 2 0 0 0 2
Konfigurdcia skupin =
= TicketEmorSend_WQ 0 13 0 0 13
v = Interakcie -
= TicketGad_WQ 0 1 0 0 10

Zoznam radov
Zoznam aktimych interakeii
+» [= Kampane
Zoznam kampani
Zobrazenie kampane
Zoznam vysledkov kampane
Casnv{f lisek kampane
» [ Ponuka kategdrii

» [ Tiketing

Sablény v

Sekcia “Kampane”
e  SlUZi na vytvaranie a spravu kampani
e Importovanie novych davok do kampane (zoznamov na obvolavanie)
e Definovanie business vysledkov kampane

e Reporting kampane a kampanovych vysledkov

Pridaf novi  Stav: Akthmy - Typ *  Ditum od: R Datum do: = Q Hradat
v | Nazov Nzow typu Mod Didauen od Dituen do Alaime | Plino
) Voice CallBack 3102019 30.032021 ] ]
) Web Voice CallBack Voice PushPrinview 10122019 312202 o o

) Kmeditna Karta Voice PushPraview 01022001 07 022024 o o

Sekcia “kategorizacia”
e  Vytvaranie kategoriza¢nych stromov pre oznacovanie interakcie podla jej obsahu
e  Reportovanie nad kategdriami
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1 Kategdrie

Michaela Petrusova £ &b

* [= Agent
Zoznam agentov
Konfiguracia agentov
Konfiguracia zruénosti
Konfiguracia skupin
» [= Interakcie
Zoznam radov
Zoznam aktimych interakcii
* = Kampane
Zoznam kampani
Zobrazenie kampane
Zoznam vysledkov kampane

Casovy isek kampane

Sekcia “Tiketing”

Pridaj kategdriu Pridaj kategoriu

Nazov Name

Call Back » [= Kreditna karta

Kreditna karta = Predana karta

Mazova scriptu

— MNepredana karta

Predaj aplikacii

— Neskori zaujem o kartu

e Kompletna sprava celého tiketingového systému

Page/Type Pozi...
Kreditna karta 0
Checkbox 0
Checkbox 0
Checkbox 0

e Definicia tiketovych kategérii, nastavovanie parametrov kategorii, definovanie SLA, eskalacii

e  Reporting tiketovej

prevadzky

e  Pohlad na aktivne aj vyrieSené tikety

Michaela Petrusova €% G

AccAdmin 1.1.0 - 37-gdbb2bc8

asovy usek kampane

Typ kategérii

centrum SP, a. s. —Priloha ¢.3

-~
Typ kategdrii: o
w [= Ponuka kategdrii
» Nazov Doruceny | Prevzaty Transfer... = Schrénka | Vrdteny... = Postip.. V SLA
Typ kategadrie
—  Kontaktné centrd a zazkanicka staro... 0 0 0 0 0 0 0
Kategdrie odpovedi
= Komunikicia (UC, Telefénia, LAN, Se... 0 0 0 0 0 0 0
Report Kategdrie o
—  Aplikdcie a integricia 0 0 0 0 0 1 0
Report Od de
port Bdpore = Cloud 0 0 0 0 0 0 0
v [= Tiketi .
. = Senisna podpora 0 0 1 1 0 0 0
Prehlad aktmych tiketov = Technické informécie 0 0 0 0 0 0 0
Zoznam tiketov = ReKamicia 0 0 0 0 0 0 0
Kategdrie tiketov = Fakturicia 0 0 0 0 0 0 0
Reporty tiketov = Platby 0 0 0 1 0 0 0
» [ Sablény = Iné 0 0 0 0 0 0 0
» [ Mastavenia = Marketingové oddelenie 0 0 0 0 0 0 0
» [ Statistika
» [ Hradat
AccConfig e
parafy: Zmluva o poskytnuti sluzby Call centra pre Zakaznicke odborny garant: UO - 0SZ

9/17

¢islo v CEEZ: 2170/2020
Klasifikacia informacii: *v*




Sekcia “Sablény”

e vytvaranie preddefinovanych odpovedi a $abldn, ktoré nasledne agenti mozu vkladat do emailovej
komunikacie

e  Poutzitie preddefinovanych odpovedi zjednodusuje pracu agentom, zjednocuje format komunikacie voci
zakaznikovi a takisto aj napomaha obsahovej jednote poskytovanych informacii roznymi agentami.

o Sablény st uloZené v stromovej adresarovej strukture, pre jednoduchsiu orientaciu. Okrem toho kazda
$ablona méze mat priradené klucové slova na ulahéenie vyhladavania. Ak kltic¢ové slova nie su pouzité,
tak systém vyhlada spravnu Sablénu aj fultextovo, dokonca aj vratane prehladania vloZenej prilohy.

e  PouZitie aplikdcie WKM nemusi byt viazané len na emailovi komunikaciu, ale moze byt pouZita aj ako
jednoducha znalostna databdza. Pre agentov je tam mozné vloZit rozne navody, pracovné postupy alebo
principy komunikacie vocdi zékaznikovi.

e  Zakladné vlastnosti aplikacie:

Personalizované hlavicky a paticky

Moznost vkladania priloh do $ablén

Vyhladavanie podla klti¢ovych slov

Moznost previazania kli¢ovych slov so systémom kategorizacie interakcii

o
o
o
o
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Fulltextové vyhladavanie

4« Sablony Upravit Aftachments

-~
Pridaj predichu Pridaj prieinok = =

Zoznam aktinych interakcii Nazov: Email Typ:
» = Kampane MNazov
Predmet predmet emailu Atribt:
Zoznam kampani = [= Zoznam 3abldn
Zobrazenie kampane b Chat
Pismo - | 12px ~|A- B2 = EE A2 S
Zoznam vysledkov kampane » = Email =
i = B I UL B « » H M e =® Q
Casovy isek kampane = Email
= = %2 | @ zdroj
= [= Ponuka kategdrii = Email s prilchou Dobry den, .
Typ kategdrie )
ypate » [= Tiket sagents

Kategdrie odpovedi
» Test
Report Kategdrie
— Duplikat tiketu

Report Odpovede
= Tiket diho v schranke agent

v [ Tiketing ALCASYS Slovakia, a.s.

= Tiket diho v schranke supenizor Obank PranbeAE EHL Cee 44 v

Prehlad aktimych tiketov
body

. — Tiket dopin. Info vyzval ekonom
Zoznam tiketov

. = Tiket dopin. Info vyzval marketing
Kategdrie tiketov w [B) Ulodit . Vymazat
< > v

== Tikat danln Infa warmisd ealae

Sekcia “Nastavenie”
e Rodzne nastavenie kontaktného centra suvisiace s routingom
e Nastavenia pracovnej doby
e Nastavenia volnych dni
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VEeobecné Stitne swviatky a dni pracoy. 3

~
* [= Tiketing Pridaj Stat tabulku = = =

Prahlad aktimych tiketov Nazay Typ

. Statne sviatky a MNazov

Zoznam tiketov » [= Statistical Tables dni pracowného ~

B pokoja [ tjan
Kategdrie tiketov Sviatky CFGSpe|
. ] 6.jan

Reporty tiketov

i ] 18.nov
« [= Sablény

[ 122018
Email
HO_Siska_4_5_2018

* [= Nastavenia 1 11.6.2018 v

Pracowna doba

Statne sviatky a dni pracowného pokoj

Stat. tabulky

Zoznamy
» Statistika
» Hradat

AccConfig =

< > < >

Ticketing (nadstavba nad E-mail routingom)

Standardné spracovanie emailovej komunikacie v systéme Genesys umoziiuje rozlisovat len
obmedzené mnozZstvo stavov pri spracovani interakcii. Ticketing ma za Ulohu tieto stavy rozsirit
o podrobné informdcie, presne podla poziadaviek klienta a stavov, ktoré realne odrazaju stav
procesu spracovania poZiadavky.

Tiketing ako rozsSirenie kontaktného centra je nastroj na efektivnejsie spracovanie poziadaviek
klienta- jednoznacna identifikdcia klienta a jeho poziadavky, spajanie niekolkych poziadaviek
klienta do jedného tiketu kvoli prehladnosti.

Tiketing rozsSiruje moznsti Standardného spracovania e-mailov o presnejsie a bohatsie
definovanie stavov v procese spracovavania poziadavky klienta.

ALCASYS Tiketing je nadstavba zakladného pracovného nastroja agenta- integrovana sucast
agentského desktopu ulahcuje rychlejsie a efektivnejSie spracovanie poziadavky klienta

Tiket ma svoje jedinecne atributy zabezpecujlce efektivne spracovanie interakcii:

e Jedine¢né Cislo.

o Konkrétny datum, &as vzniku a ukon&enia tiketu.

e Stav

e Automaticky sa meniaci stav tiketu v zavislosti od Stadia rozpracovanosti — prijaty / prevzaty /
odpovedany / ¢akajuci

¢ Manualne nastavitelny pre adresnejSie pridelovanie na rieSitela.

e  Prioritu - moznost dynamickej zmeny priority ticketu (npriklad zvySovanie priority podla
definovanej SLA)

e Automaticky naviazané aktivity — napriklad automatické odpovede v definovanych stavoch
ticketu (autoanswer, vyziadanie odpovede, potvrdenie ukon&enia ...)
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Tiket vznika na zaklade poziadavky od koncového klienta. Systém mu prideluje unikatne
referencné Cislo, ktoré umozni klientovi aj oddeleniu podpory dany problém rychlo lokalizovat
a nasledne s nim dalej pracovat. Tiket moze vzniknut z nasledovnych zdrojov:

e zWebového formulara

e zemailu

e zhovoru

e zchatu

e  Moze byt manudlne zalozeny agentom
Zakladné stavy Ticketu/poZiadaviek :

e Nova/Prijata poziadavka - poZiadavka prijata do kontaktného centra

e Prevzatd poZiadavka - poZiadavka prevzata agentom na spracovanie

e Cakajuca poZiadavka - poZiadavka ¢akajlca v schranke agenta

e Odpovedana poZiadavka/Uzatvorena poziadavka - poZiadavka odpovedana

klientovi/uzatvorena poziadavka

Vyrieseny Vyriefeny Vyriefeny Vyrieseny
( neriedeny emailom telefonicky preposlanim
l‘{- ' ) ) )
¥ ¥ » 8
! & o
= <)
NOVY SO VIO gl Pravzaty
b- -~ ~ -~ el
)
OTVORENY ) ) ) %)
(2 i
= ' . . .
= Vriteny klientovi Cakajici Cakajici na Preposlany na
pre daliie info Schranka Backoffice telefonické vybavenie

ageet manba

Vyrieseny - zdkaznik
nekomunikuje

- Prevzaty -
Na jednotlivé stavy poZiadaviek je mozné nastavit notifikacie supervizorom kontaktného
centra. V pripade dlho ¢akajucich interakcii na spracovanie je supervizor upozorneny emailom
na tento stav po definovanom c¢ase. Notifikacie sa daju naviazat na akykolvek stav poZiadavky,
pri zmene stavu alebo po uplynuti urcitého ¢asu po nadobudnuti stavu.
e Reporting poziadaviek ako sucast tiketingu ddva supervizorovi uceleny pohlad na stav
spracovania poziadaviek podla jednotlivych stavov
e Agentsky report ponuka informacie o vykonnosti jednotlivych agentov kontaktného
centra - poCte spracovanych poziadaviek a ¢ase, ktory bol potrebny na rieSenie
poZiadavky agentom
e Supervizor moze sledovat rozpracovanost ticketov pre celé kontaktné centrum a moze
manualne zmenit prioritu a riesitela
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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 drioch
Pondelok - Nedela v ¢ase 0:00 — 24:00 (prevadzkovy cas)

Dostupnost systému
Dostupnost Sluzby sa Poskytovatel zavazuje zabezpecit minimalne na Urovni 99,5 %

prevadzkového ¢asu Call centra Objednavatela v rdmci obdobia kalendarneho roka. Sluzba

sa povazuje za nedostupnu, pokial vykazuje kritické vady.

Definicia kategérii vad

Definicia
vady

Definicie kategdrii vad / zavaZnosti poruchy

Kategoria A
/ Kriticka

Dodané IS/ICT riesenie nie je funkéné vo svojich zakladnych funkciach, alebo sa
vyskytuje kriticka funkéna vada znemoznujlca jeho Cinnost a zakladajuca
moznost vzniku SkodySystém je pre zabezpecenie ¢innosti objednavatelov
nepouzitelny. Funkénost systému je degradovana s dopadom na kvalitu
poskytovanej sluzby s majoritnym dopadom na zdkaznikov. Vada sa vzdy
povaZuje za kriticku, ak viac ako 29% trunkov alebo operatorov je mimo
prevadzky alebo ak data spractiivané Objednavatelmi su nedostupné.

Kategoéria B /
Zavaina

Funkénost dodaného IS/ICT riesenia je vo svojich funkciach znizena tak, Ze tento
stav obmedzuje alebo ohrozuje beznu prevadzku klienta.Funkénost systému je
degradovana s dopadom na kvalitu poskytovanej sluzby s minoritnym dopadom
na zakaznikov.Vada sa vidy povaZuje za zavaznu, ak 10% az 29 % trunkov alebo
operatorov je mimo prevadzky)

Kategoéria C/
Bezna

Ostatné drobné vady dodaného IS/ICT rieSenia, ktoré nespadaju do kategorie
vad A a B. Funkcnost systému je degradovana bez dopadu na kvalitu
poskytovanej sluzby

Sp6sob nahlasovania a evidencie poZiadaviek / vad

Vsetky poZiadavky na sluzby, ktoré maju mat garantovani odozvu musia byt smerované na
kontaktné Cisla a adresy nizSie uvedené.

Médium Kontakt

Web portal https://servicedesk.alcasys.sk

E-mail

sd@alcasys.eu
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Telefén 1 (T-Com) +421260102777
Telefén 2 (GTS) +421232327777
Fax +421260102799

Preferovana forma komunikacie je cez servisny portal.

Uvedené kontaktné Cisla su smerované na pohotovostnych technikov. Komunikacia smerujuica
cez tieto kandly je monitorovana pre ucely sledovania plnenia ¢asovych terminov
definovanych SLA pre konkrétneho zakaznika a pre ucely reportingu.

Servisné zasahy a casy odstranenia vady

Po nahlaseni poZziadavky/vady su Poskytovatelom vykonavané opravy vad nasledovne :

Kategorla vady _ FT total

1 hod 4 hod 12 hod

B 2 hod 8 hod 24 hod

C 1 den 48 hod
Vysvetlenie :

RT — response time — Cas reakcie od nahlasenia vady/poziadavky zo strany zdkaznika

FT voice - fix time voice — ¢as na obnovu minimadlne hlasovej prevadzky od nahldsenia vady zo
strany zakaznika

FT total — fix time total — ¢as na Uplné odstranenie vady od nahlasenia vady/poZiadavky zo
strany zakaznika

Eskalacny proces

V pripade nedodrzania definovanych reakénych déb su v nasledujucej tabulke uvedené
eskalaéné body a ¢asy. Vyssia Uroveri ma byt zahrnutd vzdy vtedy, ked poZzadovana lehota
odozvy (RT) alebo lehota odstranenia (FT) nie su dodrzané.

: Kategéria vady / poZiadavky
T+ (hiD) “-_

centrum SP, a. s. —Priloha ¢.3

 1h |
2h TR VS TR VS
4 h GR TR GR TR
8h GR GR
16 h
32h VS
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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

oddelenia servisu

TR - technicko Marian Petko

prevadzkovy

riaditel

GR — generalny Jan Kostka

riaditel

Servisna starostlivost
Servisna starostlivost je sucastou poskytovanej Sluzby technologického hostingu a pokryva
starostlivost o 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 doporuéeni vyrobcu
e Informovanie o up-date verziach (novych patch) a ich poskytovania a nasadzovanie
e 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 zabrafiuji normalnej funkénej prevadzke, bude Poskytovatel poskytovat
udrzbu (odstrariovanie vad),

e Hotline,

e  Pomoc pririeSeni poziadaviek bud vo forme zodpovedania otazok - telefonické / emailové poradenstvo,
alebo vo forme servisného zasahu v mieste plnenia - servisny zdsah udrzby.

V zmysle poziadaviek zahfna na dodanu Sluzbu technologického hostingu :

Help desk
e  Pristup: telefén alebo email 24*7 - riesenie chyb podporovanych produktov
e  Kontakty pre pristup ku sluzbam 24*7
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Médium Kontakt

Web portal https://servicedesk.alcasys.sk
E-mail sd@alcasys.eu

Teleféon 1 +421 260102777

Telefén 2 +421232327777

Fax +421260102799

e Helpdesk: Pomoc opravnenym uZivatelom s obsluhou komunikaénych nastrojov a asociovanych funkcif

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, % rok)

Incident management - Remote

e Dialkova analyza a diagnostika incidentov
e Dialkové obnovenie prevadzky a vyriesenie komunikacnych 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 mesacne)

e Vykonanie Uprav v jestvujucich aplikaciach — zriadenie agenta/supervizora, skills, skupin, Gprava
v jestvujucej kampani, stratégii ap.
e  Ostatné zmeny su predmetom change requestov nad ramec podpory

Alarm Monitoring

e Online monitoring funkénych celkov vplyvajucich na zabezpecenie plnenia SLA zdkaznika

e  Online dohlad nad komunikaénymi zariadeniami

Training

J 1x ro¢ne je poskytované skolenie pre administratora / supervizora call centra v rozsahu
nevyhnutnom na spravu a riadenie call centra pomocou poskytnutého aplikaéného vybavenia.
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Priebeh rieSenia servisnej poziadavky

V nasledujicom obrazku je v zjednodusenej forme popisany priebeh komunikacie medzi
zakaznikoma Alcasys Slovakia pri zadavani a rieSeni servisnych poZiadaviek.

Poziadavka Zadavatela
vada / incident / poZiadavka na
https://servicedesk.alcasys.sk
goldservice@alcasys.sk
+421 26010 27 77
+421232327777

No

Akcepticia rieSenia
poziadavky
zadavatefom

Notifikacia 2

“Komunikécia Zad4

S
vatel a Riegitel

START
S
>
Notifikacia 1

Notifikécia 3

FT

N

END
Notifikacia 4
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