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 zohlfadnené v cene.
Nevyhnutné podmienky cloudového rieSenia — server umiestneny v EU; privatny cloud, resp. dedikovana
databaza. Ziadame predloZit podrobny technicky popis vratane grafickej schémy a architektury rie$enia, v
ktorom bude zohladnené pripojenie do infrastruktiry Objednavatela. ze, ktory je primarnou trasou pripojenia
klientov do cloudu bude datovy okruh L2 poskytovatela, ktory musi byt su€astou a v cene rieSenia. Datovy
okruh musi mat dostatoénu Sirku pasma, aby vSetci klienti zakaznickeho centra mohli cez neho bez
obmedzeni komunikovat. ZaloZznou trasou bude vyuzZitie VPN tunela. Parametre VPN tunela budu
s Poskytovatelom nakonfigurované na zaklade vzniknutych poziadaviek. 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 komunikagny protokol na komunikaciu medzi verejnou telefénnou sietou a hlasovym
rieSenim. Dimenzovanie existujuceho prepojenia predstavuje 40 sucasnych paralelnych volani (do /zo
systému).

Poskytnutie jedného operatorského miesta bude zahffiat najma telefébn a nahlavovi supravu spolu
s in§talovanym programovym vybavenim na pracovnej stanici Objednavatela. Pracovné stanice su
v konfiguracii - Dell 7020 (i5 4590), najnovsie Dell 7070 (i5 9600); Min. 4GB RAM, HDD 512GB / SSD 256
GB, 23* monitor OS:Win 8 / Win 10. Pausalny poplatok za operatorské miesto bude zahfhat poplatok za
uzivanie hardvéru (najma telefény, nahlavné 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 hardvéru. V pausélnej cene
za sluzby budu zahrnuté vSetky vydavky ktoré v suvislosti s poskytovanim tychto sluzieb vzniknu, najma
zabezpecenie servisu, inStalacie, podpory po¢as prevadzky, Skolenie minimalne 1x ro€ne, konfiguratné
zmeny minimalne 4 hodiny mesacne, konzultacie, vykonavania konfiguraénych zmien v dohodnutom rozsahu
a urCenia 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 funkénosti
call — centrového rieSenia do 2 tyzdfiov odo dna ucinnosti 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 vyziadanie Objednavatela pocas 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 €as v pripade poruchy do 1 hod s pritomnostou on-site
e odstranenie technického problému do 12 hodin (v pracovny aj mimopracovny den alebo mimo
Standardnych pracovnych hodin)
e garantovanie plnej funk&nosti technoldgii a dostupnosti sluzby na urovni min. 99,5%

OCHRANA UDAJOV A BEZPECNOST PREVADZKY:

¢ vysoky stupen ochrany internych dat voci externym Gtokom

e interna bezpe&nost zabezpe&ena cez management pristupovych roli (povolené aktivity v internej sieti
len cez administratora)

e zabezpelenie archivacie osobnych udajov — telefénnych Cisiel prichadzajucich hovorov, elektronickej
komunikéacie 3 roky a 3 mesiace. Po ukon&eni lehoty automaticky zmazat’

e moznost nahravania hovoru a ukladanie vetkych hovorov

e moznost odposluchu prave prebiehajiceho hovoru supervizorom

¢ iné Standardné sucasti, ak ich poskytovatel poskytuje

e Poskytovatel musi byt drzitefom bezpeénostného auditu od nezavislej spolo€nosti, ak Poskytovatel
bude mat uloZené servery v datovom centre, datové centrum musi spifiat parameter podria $tandardov
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TIER Ill. Tieto skutoCnosti preukaze Poskytovatel kopiou objednavky, alebo zmluvy so spolo¢nostou,
ktora poskytuje sluzby datoveého centra

ZAKLADNE, MINIMALNE FUNKCNE POZIADAVKY NA RIESENIE ZAKAZNICKEHO CENTRA:
e Ticketing - rozSirenie pre systém spracovania hovorov a emailov , ktory bude slGzit na spracovanie

dopytov, objednavok a reklamacii v kontaktnom centre. Musi umoznit’:

- sledovanie poziadavky klientov od ich vzniku az po ich uzatvorenie,

- monitoring ich aktualnych stavov , ciefom je tieto stavy roz8irit o podrobné informacie, presne podla
poziadaviek klienta a stavov, ktoré realne odrazaju stav procesu spracovania poziadavky.

- vyhodnotenie spracovania poziadaviek na kontaktné centrum.

Minimalne zakladné stavy poziadaviek:

- Nova/Prijata poziadavka - poziadavka prijata do kontaktného centra

- Prevzata poziadavka - poziadavka prevzata agentom na spracovanie

- Cakajuca poziadavka - poziadavka akajuca v schranke agenta

- Odpovedana poziadavka/Uzatvorena poziadavka - poziadavka klientovi odpovedana /uzatvorena
- Ticket mozno zalozit v aplikécii agenta z e-mailu, telefénneho hovoru, SMS, manualne

Notifikacie

Na jednotlivé stavy poziadaviek bude mozné nastavit notifikacie supervizorom kontaktného centra. V
pripade dlho €akajucich interakcii na spracovanie bude supervizor upozorneny emailom na tento stav
po definovanom c¢ase. Notifikacie bude mozné nastavit na akykolvek stav poziadavky, pri zmene stavu
alebo po uplynuti ur€itého ¢asu po nadobudnuti stavu.

Reporting

Tiketingovy system musi obsahovat reporting poziadaviek, ktory poskytne supervizorovi uceleny

prehlad o rieSeni poziadaviek v ramci celého kontaktného centra.

Zvlast bude poskytnuty:

- Agentsky report — bude poskytovat detailné informacie o vykonnosti jednotlivych agentov
kontaktného centra = pocte spracovanych poziadaviek a ¢ase, ktory na bol potrebny na rieSenie
poziadavky agentom.

- Report poziadaviek, ktory bude vzdy prispdsobeny stavom, ktoré mézu poziadavky nadobudat.

Udaje o ticketingovych interakciach sa budu ukladat do databazy v pravidelnom intervale (min. 15
minut). Takto spracované data budu sluZia ako priamy podklad pre agregované uzZivatelské reporty —
linkovy a agentsky. Agregované reporty budu zoskupovat poziadavky podfa ¢asového intervalu (15min
/1h /1den /1mesiac /1rok), podla reportovaného objektu (agent / kategdria), a podla stavu, v akom sa
v sledovanom obdobi poziadavka nachadzala.

Agentsky report bude poskytovat data na urovni agentov, zvoleného €asového obdobia a stavu v tomto

min. rozsahu:

- Prevzaté, ¢akajuce, transferované, odpovedané-schranka, transferované-schranka, zodpovedané,
ukoncCené, supervisor, zlucené, €as v prevzati, €as v ¢akani, celkova doba rieSenia

Linkovy report alebo aj report kategérii bude poskytovat Udaje na drovni kategérii ticketov-

- Prijaté, prevzaté, C&akajuce, transferované, odpovedané-schranka, transferované-schranka,
zodpovedané, ukonéené, , zluCené, Cas v prevzati, €as v €akani, celkova doba rieSenia

Workflow

Poziadavky budu delené do kategdrii podla mailovej schranky, na ktord pride emailova poziadavka.
Kategorizacia bude realizovana automaticky na zaklade mailboxu a méZe byt zmenenad manualne
operatorom kontaktného centra v agentskej aplikacii.

Pre vSetky kategérie bude moct ticket nadobudat nasledovné stavy, ktoré budu nastavované systémom

automaticky:
- Prijaty
- Prevzaty
- Odpovedany
- Cakajlci
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Do stavu “Prijaty” je ticket nastaveny automaticky po prijati poziadavky do systému na spracovanie a je
v nom az do doby, kedy je ticket prevzaty agentom. Po doru¢eni agentovi systém zmeni stav ticketu na
“Prevzaty”. Ak si agent vloZi ticket do schranky, systém automaticky nastavi stav ticketu na “Cakajuci”,
po jeho vybrati zo schranky je stav zmeneny na “Prevzaty’.

Po odpovedani na poziadavku je ticket nastaveny do stavu “Odpovedany”. V pripade, Ze klient na
poZiadavku opéatovne zareaguje, bude ticket vrateny do stavu “Prijaty” a bude prednostne smerovany
na agenta, ktory poziadavku vybavoval.

Tabufka stavov ticket: Kazdy stav ticketu méze mat eSte definovany dévod stavu, Cize rozSireny popis,
preco je ticket v danom stave.

Stav Dévod

Prijaty / Novy ticket -

Prevzaty -

Cakajuci V schranke

Cakajuci Preposlany s poziadavkou o stanovisko
Cakajuci Dopliujuce informacie od klienta
Priame vybavenie Ticket odpovedany

Odpovedany Telefonicky

Odpovedany E-mailom

Nekorektny ticket -

Preprocessing ticketov:

Pri prevzati emailu na smerovanie systémom kontaktného centra bude vzdy vyhodnotené, Ci sa jedna
0 novu poziadavku, alebo o odpoved k uz existujucej poziadavke. Kazda nova poziadavka bude mat
priradené ID, podla ktorého bude identifikovatelna a bude smerovana na agenta s pozadovanym
skillom. V pripade, Ze poziadavka k danému emailu uz existuje, Ticketing ho sparuje s touto
poziadavkou a smeruje poziadavku podla pravidiel pre existujiuce poziadavky (napr. mbze byt
smerovany na agenta, ktory rieSil poziadavku).

Parametre ticketu:

- Ticket ID

- Datum a ¢as prijatia ticketu

- Vlastnik ticketu

- Kategodria

- Cislo zakaznika

-  Stav

Podla parametrov ticketu sa bude dat v ticketoch filtrovat/vyhladavat.

Praca agentov s ticketmi:

Po klasifikacii ticketu mbze agent pracovat na jeho vybaveni. Po cely ¢as, kedy ho ma agent u seba v
aplikacii je pritom tento ticket evidovany so stavom “Prevzaty”, na zaklade ktorého je aj agent
reportovany ako pracujuci na spracovani poziadavky. Nasledne mdze agent poziadavku spracovat
podla flow uvedeného v kapitole Workflow, kde su popisané vSetky mozné stavy pre jednotlivé kategérie
ticketingu. Zmeny stavov su nastavované automaticky systémom na zaklade akcii, ktoré agent s mailom
vykona.

V pripade, Ze agent vyhodnoti poZiadavku klienta v ramci ticketu ako novu, ma moznost' zaloZit novy
ticket priamo z aplikacie. Takisto ak klient posle dve suvisiace poZiadavky na zaklade ktorych sa vytvoria
dva samostatné tickety, ma agent moznost' tieto poziadavky spojit a riesit ich v ramci jedného ticketu.
Ticketing agentovi prinesie aj nové moznosti vyhladavania v poziadavkach na zaklade ID ticketu,
kategorizacie, stavu poziadavky, Cisla zakaznika, Cisla PO, vlastnika poziadavky atd.

Odpoved klientovi: pri odpovedani na email a odoslani odpovede klientovi bude Ticket automaticky
nastaveny na stav “Odpovedany”. V pripade, Zze ma byt dbévod pre stav odpovedany iny, ako
prednastaveny, je potrebné, aby ho agent vybral manualne pred odoslanim odpovede.

Nahravanie, zalohovanie

- nahravanie hovorov, prichadzajucich, odchadzajucich (aj pripade stavu hovoru Logout)
- zaznam o pokuse uskutoCnit odchadzajuce hovory, ktoré neboli uskutoénené

- zalohovanie
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uchovanie zaznamov min 3 roky a 3 mesiace, online pristup min. 3 mesiace

vyhladavanie nahravok podla agentov, Cisla volajuceho , volaného C&isla, datumu a ¢asu, pripadne
sluzby zvolenej v IVR

elektronicki komunikaciu — uchovavanie/ zalohovanie zaznamov min 3 roky a 3 mesiace

e Monitoring a reporting interakcii

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

o Aplikacia pre agentské PC — operatorské miesto minimalne

prihlasovanie/odhlasovanie operatora pomocou hesla , priom mdze operator pouzit fubovolné
operatorské miesto

prepinanie stav pripraveny/nepripraveny

stav — spracovanie ukon¢eného hovoru — operator aktivny, ale neprichddzaju mu volania
vyzdvihnutie/zloZenie hovoru

presmerovanie hovoru

ovladace funkcii pre vsetky typy komunikacie/lkomunikaéné kanaly a typ prevadzky — prevzatie
hovoru, ticketu, web komunikacie, SMS

umoznenie vytvorenia zaznamu o klientovi

moznost vytvarania databazy klientov v pripade identifikacie klienta prezentacia dodato¢nych dat
Z databazy

¢ Samoobsluzna zéna

moznost vytvorit menu prispdsobené 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

automatické rozdelenie hovorov medzi operatorov podla zru€nosti /skillov
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 ticketu, SMS, web komunikaciu s klientom

o Statistika

pocet prichadzajucich hovorov

pocet odchadzajucich hovorov

pocet prepojenych hovorov

priepustnost/pretazenost

Cakacie doby

Cas telefonovania

¢innost operatorov- meno operatora, status, poc€et prihlasenych, obsadenych, volnych,
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 komunika¢né kanaly - ticket, SMS, web komunikaciu s klientom
archivacia
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Podrobna Specifikacia pre jednotlivé komunikaéné kanaly

Hovory |Funkcionalita Poznamka
Automatické rozdelenie hovorov medzi operatormi. Priradenie hovoru na
operatora v stave "Ready" na zéklade zadanej priority v ramci ur€itej volby
Prirad'ovanie hovorov (nastavenie teamleader)
Prioritné priradenie hovoru na operatora, ktory na zaklade telefénneho
Cisla so zdkaznikom uz komunikoval
Pracovné miesto Operator mbze pouzit fubovolné pracovisko, tzv. "free seating"
Identifikacia volajuceho na zaklade poskytnutej databazy zo strany SP
(napr. nazov posty)/priradeného nazvu
et o Okamzité identifikovanie zakaznika s jeho histériou a nasmerovani na
Identifikacia hovorov . .
operatora a na zvolené IVR
Moznost priradit nazov/meno opakujuceho sa kontaktu (chronicky,
konfliktny zékaznik...)
Historia hovorov Nahravanie a uchovavanie celych hovorov
;éepajame hovorov v ramci Nastavit' prepajanie hovorov (aj v pripade agenta NotReady)
1Y
;-g IVR Podla Specifikacie Objednavatela
g Otvorenie urcitého formularu v zavislosti od zakaznikom zvolenej volby
(o) Formular (napr. formular na objednavku kuriéra pri volbe "objednavka kuriéra")
Moznost zaslat formular vo forme ticketu na zvolenu e-mailovu adresu
(napr. objednavka kuriéra*, ustna staznost...)
Ak zakaznik zvoli volbu "objednavka kuriéra", operatorovi sa pri prijati
hovoru automaticky otvori formular na objednanie kuriéra, ktory bude
Objednavka kuriéra* mozné pre_poslat na prls_lusr)y dispecing. Na ,zaklade’zadane,ho PSVC budu
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)
Informacia na PC operatora: pocet vykonanych hovorov do aktualneho
Aktualny stav ukazovatelov [ Casu (operatora/Call centra), pocet €akajucich zakaznikov (sucastou by
"Wallboard" mali byt informacie o pocte vybavenych ticketoch), SLA tieto informacie
by mal mat’ operator stale dostupné na obrazovke
Odchadzajuce hovory Zaevidovanie neuskuto¢nenych odchadzajucich volani
Ukonéenie hovorov PriebeZné ukladanie aj neukon€enych formularov po prijati nového hovoru
Nastavenie priradovania Moznost nastavenia volby na zaklade IVR na jednotlivého operatora
hovorov na operatora Moznost nastavenia priority operatora v zavislosti od danej volby
Not ready limit Maximalny poCet operatorov, ktori sa mdézu zapnut do "Not Ready"
MozZnost uloZenia hovoru teamleaderom z daného dia na "zdielfany
- Hovory za dany den priestor" pre potreby iného oddelenia v ramci Slovenskej posty, a. s.
[}
S Znemoznenie mazania telefonatov nahratych na PC operatora
% Ulozenie hovorov pod dohodnutym nazvom: datum_telefénne Cislo_meno
S Ulozené hovory (za operatora a zaroven identifikacia hovoru inbound/outbound
[ predchadzajice obdobie) Vyhladavanie hovorov na zaklade nasledujucich kritérii: telefénne Cislo,
datum, &as, meno operatora, zvolenej volby zdkaznikom
Prichadzajice hovory on Ilnve pre,hle’zd o pocte pvrl_c,:hadzajumf:h hoyorov podla jednotlivych liniek
a moznost’ nasledne vyuzit na manazovanie operatorov
Priorita smerovania hovoru Moznost uréenia prioritizacie operatora pri smerovani hovoru na
na operatora v ramci volby operatorov v ramci jednej volby
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E-maily |Funkcionalita Poznamka
tickety prichadzaju jednym z dvoch spdsobov: Standardnym e-mailom, e-
mail z webstranky (Track&Trace, Napiste nam", Storno zasielky, Objednat’
Prijatie, prepojenie kuriéra, Zmena zasielky)

' Priradenie ticketu na operatora v stave "Ready", moznost operatora na e-
mail odpovedat, prepojit resp. uskutoCnit’ transfer ticketu na iného
operatora a vratit ticket do routingu

Historicke e-maily Naimportovanie "historickych" ticketov
Automaticka odpoved Nastavenie automatickej odpovede na prijaty ticket - notifikacie
Aktualny stav ukazovatelov | Pocet odoslanych ticketov (operatora/Call centra) - sucast "Wallboard" pre
"Wallboard" hovory
Sablony Pri pisani e-mailu moznost vlozit "kostru" Standardizovanej odpovede na
5 zaklade podkladu Objednavatela
"g Pismo V sulade s Dizajn manualom Objednavatela nastavenie fontu pisma Arial,
OD- velkost 10
Preposielanie e-mailov Pri preposielani ticketov uvedenie aj e-mailovych kontaktov adresatov
(komu, kopia) na zaklade podkladu Objednavatela
_ ' Tickety ,VSetky“, ,Nove“ automaticky nastavit zobrazovanie od
Zobrazenie e-mailov najstarSieho po najnovsi
Pridat datum a €as prichodu ticketu k lehote na rieSenie
Spamy Odfiltrovanie spamov
Zabezpecenie archivacie "outbound/inbound" komunikacie po dobu 3 roky
a 3 mesiace
Historia e-mailov R i . o ;
Vyhladanie historie ticketu/interakcie (vyhladavacie kritéria: operator, typ
interakcie, datum, odosielatel, prijimatel, predmet)
Oznaéenie e- mailu Zabezpecenie doplnenia predmetu spravy o poznamku tykajucu sa
klasifikacie informacii (*INT*, *V*)
g Sablony Spréva $ablén (Uprava, dopifianie novych $ablén)
s Vyhladavanie v ticketoch ¢akajucich na priradenie operatorovi.
= E-maily éakajlice na Vyhladavacie kritéria: e-mailova adresa odosielatela/adresata, datum
s priradenie odoslania, Predmet ticketu
Manualne priradenia ticketu operatorovi/vymazanie e-mailu
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