Priloha ¢.1
OPIS PREDMETU ZAKAZKY A TECHNICKA SPECIFIKACIA

Predmetom zakazky je poskytnutie sluzby call centrového systému pre Zakaznicke centrum Slovenskej
posty, a. s. (dalej Objednavatel).

VyZadujeme predlozit komplexné hostované riesenie systému Zakaznickeho centra, ktoré bude zohladnené
v cene. Nevyhnutné podmienky hostovaného rieSenia — server umiestneny v SR; privatny cloud s dedikovanou
databazou (MS SQL, ORACLE, a pod.).

Ziadame predlozit podrobny technicky popis vratane grafickej schémy a architektury rieenia, v ktorom bude
zohladnené pripojenie do infrastruktury Objedndavatela. Primarnou trasou pripojenia klientov do cloudu bude datovy
okruh L2 poskytovatela, ktory musi byt sicastou a v cene rieSenia. Datovy okruh musi mat dostato¢nd Sirku pasma,
aby vsetci klienti Zakaznickeho centra mohli cez neho bez obmedzeni komunikovat. ZaloZznou trasou bude vyuZitie
VPN tunela. Parametre VPN tunela budu s Poskytovatelom nakonfigurované na zaklade vzniknutych poziadaviek. Pre
pripojenie call centra je potrebné uvaZovat s existujicim pripojenim s vyuZitim sluzby tzv. Biznis trunk VVN od
Spolocnosti Slovak Telekom, a.s., ktoré vyuzZiva SIP komunikaény protokol na komunikaciu medzi verejnou telefénnou
sietou a hlasovym riesenim. Dimenzovanie existujuceho prepojenia predstavuje 40 suc¢asnych paralelnych volani (do
/z0 systému).

Poskytnutie jedného operatorského miesta bude zahfiiat najma IP telefén a nahlavnd stipravu. Pracovné
stanice operatorov 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. Operatorské a administratorské programové vybavenie (aplikacie)
budu vo verzii tenkého klienta s podporou standardnych webovych prehliadacov (Edge, Firefox, Chrome,... ).

Pausélny poplatok za operatorské miesto bude zahffiat poplatok za uZivanie hardvéru ( telefény, nahlavné
supravy) vratane poplatku za vyuZivanie call centrového rieSenia a potrebné programové vybavenie vratane udelenia
licencii na programové vybavenie a licencii na softvér nevyhnutny pre instaldciu hardvéru.

V pausalnej cene za sluzby budd zahrnuté vsetky vydavky ktoré v suvislosti s poskytovanim tychto sluzieb
vzniknd, najma zabezpecenie servisu, insStalacie, podpory pocas prevadzky, sSkolenie minimalne 1x rocne,
konfiguracné zmeny minimalne 4 hodiny mesacne, konzultacie, vykondavania konfiguracnych zmien v dohodnutom
rozsahu a urcenia technického zamestnanca, ktory bude k dispozicii pre pripad rieSenia otdazok tykajucich sa
fungovania systému pre zakaznicke centrum SP, a. s.

Pozadujeme inStalaciu a zabezpecenie plnej funkénosti call centrového riesenia do 2 tyzdriov odo dia
ucinnosti zmluvy, resp. do inak obojstranne dohodnutého terminu.

PoZadujeme moznost modifikovat — flexibilne menit pocet operatorskych miest aj pocas 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 Objedndvatela pocas platnosti zmluvy.

RieSenie musi podporovat prevadzku dvoch logicky oddelenych nezévislych call centier:
e  Zakaznicke centrum v kapacite 19 operatorskych pracovisk + 1x Supervizor
e  Centrum podpory pre korporatnych klientov (CCC) v kapacite 2 operdatorskych pracovisk + 1x Supervizor
(operatori CCC spracovavaju iba mailovi komunikaciu)

ZABEZPECENIE PREVADZKY SYSTEMU:

e zabezpecenie plnej funkcionality a bezporuchovosti systému v rezime 24/7/365

e zabezpecenie technickej podpory v rezime 24/7/365

e 2 nezavislé, plne funkéné call centrové systémy (akceptujeme rieSenie HA v hot standby mdde), moznost
online zélohovania dat

e v pripade poruchy jednej z tras su hovory presmerované automaticky na dalSiu trasu

e reakény ¢as v pripade poruchy do 1 hodiny s pritomnostou on-site do 4 hodin.

e odstranenie technického problému do 8 hodin (v pracovny aj mimopracovny den alebo mimo Standardnych
pracovnych hodin)
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garantovanie plnej funkénosti technoldgii a dostupnosti sluzby na drovni min. 99,7%

OCHRANA UDAJOV A BEZPECNOST PREVADZKY:

vysoky stupen ochrany internych dat voci externym utokom (v rieSeni budu pouZité bezpecnostné prvky ako
NGWF, SBC, a pod.)

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

zabezpecenie archivacie osobnych Udajov — telefénnych Cisiel, prichddzajucich hovorov, elektronickej
komunikacie 3 roky a 3 mesiace, po ukonéeni lehoty automaticky zmazat

moznost nahravania hovoru a ukladanie vsetkych hovorov

moznost odposluchu a vstupu do prave prebiehajiceho hovoru supervizorom

iné Standardné sucasti, ak ich poskytovatel poskytuje

Poskytovatel musi byt drzitelom certifikdtu ISO/IEC 27001, ak Poskytovatel bude mat uloZené servery v
datovom centre, datové centrum musi spifiat parameter podla $tandardov TIER IIl. Tieto skutoénosti
preukaze Poskytovatel képiou objednavky, alebo zmluvy so spolo¢nostou, ktora poskytuje sluzby datového
centra.

ZAKLADNE, MINIMALNE FUNKENE POZIADAVKY NA RIESENIE ZAKAZNICKEHO CENTRA:

Nahravanie, zalohovanie

e nahravanie hovorov, prichadzajucich, odchadzajucich

e zaznam o pokuse uskutoénit odchddzajice hovory, ktoré neboli uskutocnené

e zdlohovanie

e uchovanie zdznamov min 3 roky, online pristup min. 3 mesiace

e vyhladavanie nahravok podla operatorov, Cisla volajuceho, volaného Cisla, datumu a ¢asu, pripadne sluzby
zvolenej v IVR

Monitoring a reporting interakcii
e merania a reporting na zadklade preddefinovanych reportov
e moznost menit pripadne vytvarat vlastné reporty

Aplikacia pre operatorské PC — operatorské miesto minimalne

Aplikacia musi poskytovat nasledovné zakladné funkcionality:

e ovladanie stavov operatora (prihlasenie, odhlasenie, volby typov prestavok)

e praca s hlasovym kanalom (inbound, outbound)

e prdca s tiketingovym systémom

e vybavovanie vSetkych typov interakcii v jednej aplikacii (all in one)

e histdria komunikacie s klientom (hovory, emaily a SMS — kto, kedy a ¢o poslal klientovi)
e osobné Statistiky pre operdtora zobrazujuce sa priamo v aplikdcii na stavove;j liste

e podpora vsetkych najpouzivanejsich prehliadacov (IE, Chrome, Firefox, Safari)

e kategorizacia interakcii na zaklade ich obsahu

e zobrazenie suvisiacej komunikacie zakaznika na linke

e integrovany instant messaging medzi operatormi a supervizorom na rychlu komunikaciu
e zobrazenie stavu ostatnych operatorov pri prepajani

e operatorsky skript (scendr hovoru na podporu predaja)

e preddefinované standardné odpovede pri emailovej komunikacii

Aplikacia pre administratora:
Supervizorom umozni realizovat dennodenny manazment chodu Zakaznickeho centra a poskytne nasledovné

zakladné funkcionality:

e Sekcia “Operatori”:
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pohlad na operatorov, ich aktudlny stav a priebezné prevadzkové statistiky
konfiguracia operatorov, priradovanie skillov, resetovanie hesiel
konfiguracia skupin a prirad'ovanie operatorov do skupin

e Sekcia “Interakcie”:

poskytne pohlad na ¢akajuce interakcie — jednak ako globalny pohlad, tak aj ¢leneny po jednotlivych
queues, alebo podla operatorskych workbinov

pre jednotlivé interakcie bude moZné menit ich prioritu, preradzovat ich do inych queues,
priradovat priamo operdtorom, triedit ich v rdmci queue, pripadne priamo poslat odpoved.

e Sekcia “Kampane”

umozni vytvaranie a spravu kampani

moznost importu novych davok do kampane (zoznamov na obvolavanie)
definovanie business vysledkov kampane

reporting kampane a kampanovych vysledkov

e Sekcia “kategorizacia”

umozni administratorovi vytvdranie kategorizanych stromov pre oznacovanie interakcie podla jej
obsahu
poskytne detailny report nad kategdriami

e Sekcia “Ticketing”

umozni administratorovi kompletnu spravu celého tiketingového systému
moznost definovat kategdrie, nastavovat ich parametre, definovat SLA a eskalacie
poskytne detailny report tiketovej prevadzky

poskytne detailny pohlad na aktivne aj vyrieSené tikety

e Sekcia “Sablény”

umozni vytvaranie preddefinovanych odpovedi a $abldn, ktoré nasledne operatori mézu vkladat do
emailovej komunikdcie
pouzitie preddefinovanych odpovedi
Sablony v stromovej adresarovej strukture, pre jednoduchsiu orientaciu:
e personalizované hlavicky a paticky
e moznost vkladania priloh do $ablén
e vyhladavanie podla klt¢ovych slov
e moznost previazania klicovych slov so systémom kategorizacie interakcii
o fulltextové vyhladdvanie

e Sekcia “Nastavenie”

poskytne zakladné nastavenie Zakaznickeho centra stvisiace s routingom
nastavenia a zmeny pracovnej doby
nastavenia volnych dni

e Samoobsluina zéna
e moznost vytvorit menu prispésobené prevadzke
e zobrazenie klientom vybranych volieb, tak ako to strom sluZieb umoini a identifikovat siéasne
s prichadzajucim hovorom aj poziadavku klienta, identifikovanie volajuceho s vazbou na histériu

a smerovanie hovoru na konkrétneho operatora

e Smerovanie prichadzajucich hovorov a ¢akanie
e automatické rozdelenie hovorov medzi operatorov
e informdcia pre klienta o predpokladanom case ¢akania
e aktualne hodnoty ¢akacich ¢asov
e moznost roznych stratégii smerovania
e nastavenie Urovne znalosti operatora
e moznost presunut hovor
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ak je ¢akaci ¢as vacsi ako zvoleny limit moznost prehravat reklamu
rovnaké pravidla pre smerovanie e-mail, SMS, web komunikaciu s klientom

o Statistika

pocet prichadzajucich hovorov

pocet odchadzajucich hovorov

pocet prepojenych hovorov

priepustnost/pretazenost

cakacie doby

Cas telefonovania

¢innost operdtorov - meno operdtora, status, pocet prihlasenych, obsadenych, volnych, nepripojenych,
priemerny Cas volania operatorov a pod.

Uroven sluZieb

cakacie doby v queue

podla e-mailovych adries

podla kategorizacie

na zaklade volby IVR

porovnatelné pravidld pre ostatné komunikaéné kanaly - e-mail, SMS, web komunikaciu s klientom
archivacia

MINIMALNE FUNKCNE POZIADAVKY NA TICKETINGOVY SYSTEM ZAKAZNICKEHO CENTRA:
e Vznik tiketu.
Tikety mozu vznikat z roznych médii:

E-mail - ak hocikto posle poZiadavku prostrednictvom e-mailu, tak automaticky sa vytvori tiket do systému.
Tiket bude kategorizovany pre smerovanie na operatora. Kategdria bude pridelena fixne podla poZiadaviek
Objednavatela (pre kazdu emailovu adresu jedna kategdria), Meno, Priezvisko, Predmet (nazov tiketu), e-
mail, popis (telo e-mailu) budu naplnené z e-mailovej komunikacie. Tiket bude automaticky priradeny
operatorovi na rieSenie, ak ma operator stav na e-mail Ready.

Hovor - pocas, alebo po ukonéeni odchadzajuceho alebo prichadzajiceho hovoru operator bude moct
zalozit tiket na zaklade telefénneho hovoru.

Manualne - operator zaloZi tiket z operatorského desktopu ako novy tiket.

¢ Uloha kategérie tiketu.

Do Zakaznickeho centra budu zasielané poZiadavky z roznych e-mailovych adries. V systéme budu

definované kategdrie prvej a druhej urovne, ktoré budu pridelované fixne pre konkrétnu e-mailovu adresu,
nasledne bude moiné kategériu operatorom kedykolvek zmenit. Pre kazdu kategdriu budi v Systéme
definované nasledovné parametre, podla ktorych sa bude tiket pre danu kategdriu spravat, hlavne z ohfadom
na smerovanie tiketu. Kazda kategéria druhej drovne bude mat pridelend zru¢nost pre smerovanie na
operatora. Manazment kategorii a parametrov bude mozZny cez nastroj supervizora.

Zoznam parametrov kategoérie druhej Urovne pre riadenie smerovania tiketu:

Nazov Popis parametra
Nazov kategérie Nazov kategorie. (prva droven)
Zruénost Na operatorov s danym skillom budud smerované tikety patriace do danej
kategorie.
Cas SLA Cas do ktorého je Zelané aby bol tiket vyriedeny.
Priorita Vychodzia priorita pre tiket. Tiket vznikne s touto prioritou.
Supervizor email Na danu adresu budu zasielané notifikacie uréené supervizorov.
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Cas schranka operator

Ak bude mat operator v schranke (workbine) uloZeny tiket dlhsie ako je
nastaveny cas, tak bude operatorovi zaslana notifikacia do operatorského
desktopu formou kratkej pop-up spravy.

Text pri odoslani

Standardna péticka operatora pri odoslani mailu.

Text schranka operator

Text notifikacie po Case schranka operator.

Cas schranka supervizor

Ak bude mat operator v schranke workbine uloZeny tiket dlhsie ako je
nastaveny Cas tak bude na supervizorov zaslana notifikacia emailom na
emailovu adresu.

Text schranka supervizor

Text notifikacie po €ase schranka supervizor.

Cas SLA supervizor

Ak dany tiket nebude vyrieSeny do stanoveného ¢asu SLA tak bude zasland
notifikdcia na supervizora.

Text SLA supervizor

Text notifikacie po Case SLA supervizor.

Cas dodato¢né info. 1.vyzva

Po poziadani klienta o dodatocné info a neobdrzani spatnej informacie bude
po tomto Case zaslané klientovi upozornenie.

Text dodatocné info. 1.vyzva

Text Sabldny, ktory sa zasle klientovi po prekroceni ¢asu dodatoc¢né info.
l.vyzva

Cas dodato¢né info. 2.vyzva

Po poziadani klienta o dodatocné info a neobdrzani spatnej informacie bude
po tomto ¢ase zaslané klientovi upozornenie a nasledne uzatvorenie
poZiadavky.

Text dodatocné info. 2.vyzva

Text Sabldny, ktory sa zasle klientovi po prekroceni ¢asu dodatoc¢né info.
2.vyzva.

Zasielanie potvrdenia vytvorenia

Prepinac sltZiaci na to ¢i pre danu kategdriu ma byt zaslana notifikacia o
vytvoreni.

Text potvrdenia vytvorenia

Text Sabldny, ktory sa zasle klientovi po vytvoreni tiketu.

Text dodatoéné info.

Text Sabldny, ktory sa zasle klientovi po poziadani o dodatocné informacie.

e PoZadované stavy tiketov

Pozadované stavy tiketu su popisané v tabulke:

Nazov Popis

Doruceny Tiket prijaty Systémom a caka v ¢akacej rade na vhodného operatora
Prevzaty Tiket prevzaty operatorom

Schranka Tiket odloZeny do schranky

Vrateny klientovi pre dalsie info.

Tiket poslany klientovi pre doZiadanie dalsich informacii

Postlpeny na BO

Tiket preposlany na BackOffice, mimo Zakaznickeho centra

Transferovany

Tiket prepojeny na skupinu operdtorov

Neplatny

Tiket nerieSeny a ukonceny

VyrieSeny operatorom

Tiket odpovedany mailom

Zlucenim tiketu

Tiket ukonceny po zlGéeni s inym tiketom

Uzavrety pre necinnost zakaznika

Zdakaznik ani po druhej vyzve neposlal poZzadované informacie.

[ )
[ )

1.
Systém na zaklade

oukwnN

Pozadované funkcne scendre tiketingu.
Riesenie tiketu emailom.
Zakaznik posiela pozZiadavku do Zakaznickeho centra.

screeningu mailu nastavi kategoriu tiketu (Kategériu poZiadavky).

Systém vyhodnoti kategdriu poZiadavky a na jej zaklade si nacita potrebné parametre.
Systém vyhodnoti velkost prilohy, v pripade potreby pripoji informaciu o velkej prilohe.
Operator prijme poziadavku.

Operator po precitani emailu usudi, Ze vie zakaznikovi plnohodnotne odpovedat.
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i

10.
11.

Operator napisSe odpoved a odosle ju.

Email je odoslany zakaznikovi.

V pripade, Zze e-mail nie je doruceny zakaznikovi, operatorovi prichadza prednostne informacia o
nedorucitelnosti e-mailu.

Systém automaticky nastavi stav tiketu na ,,VyrieSend operdtorom”.

Operator je pripraveny pre dalSiu poziadavku.

Zmena KATEGORIE poZiadavky.

1.

Bl

© N,

Zakaznik posiela poZiadavku do Zakaznickeho centra.

Systém vyhodnoti kategdriu poziadavky a na jej zaklade si nacita potrebné parametre.

Systém smeruje tiket na operatora, ktory je v stave Ready.

Operator po precitani emailu usudi, Ze nevie zdkaznikovi plnohodnotne odpovedat, resp. zakaznik/
screening nespravne zvolil kategdriu poziadavky.

Operator, zmeni kategériu poZiadavky.

Operator pévodnu poziadavku prepoji.

Systém automaticky nastavi stav tiketu na , Transferovany”.

Operator je prepraveny pre dalSiu poZiadavku.

VyZiadanie dopliiujucich informdcii od zakaznika.

1.

W

W N,

Zakaznik posiela poziadavku do Zakaznickeho centra.

Systém vyhodnoti kategdriu poZiadavky na jej zaklade si nacita potrebné parametre.

Systém smeruje tiket na operatora, ktory je v stave Ready.

Operator po precitani emailu usudi, Ze nema od zdkaznika dostatocné informdcie a je potrebné, aby
zdkaznik doplnil svoju poZiadavku.

Operator napise zakaznikovi, ¢o je potrebné doplnit.

Email odosle.

Email je odoslany zakaznikovi.

Po odoslani Systém zmeni stav tiketu na ,Vrateny klientovi pre dalsie info.”.

Operator je prepraveny pre dalSiu poZiadavku.

Systém zresetuje ,Cas SLA“ a SLA sa vyhodnoti podla redlnej doby rie$enia (do ktorej sa neréta ¢as
Cakania na klienta). * ¢as SLA md moZnost supervizor nastavit cez aplikdciu supervizora.

Zakaznik zasiela dodatocné informdcie.

1. Zakaznik dostal email so Ziadostou o poskytnutie doplfiujucich informaécii.

2. Zakaznik odpovie a posiela doplnujuice informacie do Zakaznickeho centra.

3. Systém vyhodnoti kategoriu poZiadavky na jej zaklade si nacita potrebné parametre.

4. Systém vyhodnoti, Ze ide o doplfiujice informacie a pokisa sa smerovat email na operatora, ktory ho
riesil.

5. MoizZnosti:
e Qperator je prihlaseny a je prepraveny. Systém smeruje hovor na operatora.
e Operator je prihlaseny, ale nie je prepraveny. Systém sa snazi 60 minut dorucit tiket operatorovi.
e Qperator nie je prihlaseny, alebo sa do 60 minut neuvolnil, systém smeruje tiket na operatora

podla kategdrie poziadavky.
6. Operator prijme poziadavku.
7. Operator si tento tiket prevezme na rieSenie a vyriesi ho jednym z moznych spdsobov.
Zakaznik nereaguje.

1. Zakaznik dostal email so Ziadostou o poskytnutie doplfiujucich informaécii.

2. Stav tiketu v systéme je ,Vrateny klientovi pre dalsie info”.

3. Zakaznik na tuto vyzvu nereaguje po dobu stanovent parametrom ,Cas dodato¢né info. 1.vyzva“
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Systém zasle zakaznikovi notifikacny email, s textaciou podla definovanej Sablény, ak nie je Sabléna
zadana notifikacia sa nebude posielat.

Stav tiketu v systéme je stale ,Vrateny klientovi pre dalsie info”.

Zakaznik ani na tuto vyzvu nereaguje po dobu stanoveny parametrom ,Cas dodatoéné info. 2.vyzva“.
Systém zasle zakaznikovi dalsi notifikacny email, s textdciou podla definovanej Sablény, ak nie je
$abléna zadana notifikacia sa nebude posielat.

Tiket je uzatvoreny a stav tiketu v systéme sa zmenil na ,Uzavrety pre nefinnost zakaznika“.

* Cas SLA a Sablonu md moZnost supervizor nastavit cez aplikdciu supervizora

Zakaznik reaguje telefonicky

1.

2.
3.
4

Zakaznik dostal email so Ziadostou o poskytnutie doplfiujicich informacii.

Stav tiketu v systéme je ,Vrateny klientovi pre dalSie info”.

Zakaznik na tuto vyzvu reaguje telefonicky do Zakaznickeho centra.

Hovor je prideleny operatorovi podla aktualne platnej smerovacej stratégie pre kanal, ktorym sa
zakaznik dovolal.

Operatorovi indikuje, Ze v systéme existuje neuzatvoreny tiket suvisiaci s volajucim ¢islom.

Tento hovor, mdzZe byt priamo vybaveny operatorom, ktory ho prevzal, alebo po konzultacii so
zakaznikom prepojeny na operatora, ktorému patri otvoreny tiket.

Operator na zaklade informdcii ziskanych od zdkaznika, priradi tento telefonat k otvorenému tiketu.
Operator na zaklade informacie od zdkaznika, alebo informacie zo zoznamu aktivnych tiketov vyhlada
tiket a pripoji ho k vybranému tiketu.

Operator tiket vyriesi jednym z moznych sp6sobov.

Duplikacia tiketu

ukhwNE

o

Zakaznik posiela poZiadavku do Zakaznickeho centra.

Systém vyhodnoti kategdriu poZiadavky na jej zaklade si nacita potrebné parametre.

Systém smeruje hovor na operatora.

Operator prijme poziadavku.

Operator po precitani emailu usudi, Ze poZiadavku je nutné rozdelit tak, aby mala kazda iné

parametre pre smerovanie.

Operator vytvori duplikat tiketu s identickymi parametrami, ktory sa otvori v novom okne.

Operator v novom okne zduplikovaného tiketu bude mat dve moznosti

e tiket sa uloZi do schranky, operator sa k nemu moze kedykolvek vrétit, povodny tiket sa mu
automaticky ponukne na doriesenie,

o tiket sa automaticky zobrazi ako novy.

Operator tikety upravi podla poziadaviek a vyriesi ich jednym z moznych spdsobov.

Zluéenie dvoch tiketov do jedného

ok wnNPE

Zakaznik posiela poziadavku do Zakaznickeho centra.

Systém vyhodnoti kategdriu poZiadavky na jej zaklade si nacita potrebné parametre.

Systém smeruje tiket na operatora.

Operator prijme poziadavku.

Operator po precitani emailu, nového tiketu usudi, Ze poziadavka v systéme uz existuje.

Operator na zaklade informacie z tiketu vyhlada tiket ktory uz existuje vlozi kompletne vsetky data
z nového tiketu do vyhladaného tiketu. Novy tiket bude ukonceny.

Operator tiket pripadne upravi podla poZiadaviek a vyriesi ho jednym z mozZnych sp6sobov.

VloZenie interakcie (hovor, e-mail, chat) do existujtceho tiketu

1.
2.
3.

Zakaznik poslal interakciu do Zakaznickeho centra.
Systém dorudi interakciu zvolenému operatorovi.
Hovor je nacitany a nie je z neho vytvoreny tiket.

parafy:
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4.

5.

Operator na zaklade informacie od zakaznika (ID tiketu, alebo emailova adresa,) vyhlada tiket a prida
interakciu k tiketu.
Hovor je priradeny k tiketu a operator standardnym spésobom dokonci hovor.

Preposlanie na BackOffice (CCC).

NouohkwnpR

Zakaznik posiela poZiadavku do Zakaznickeho centra.

Systém vyhodnoti kategdriu poZiadavky na jej zaklade si nacita potrebné parametre.
Operator prijme poZiadavku .

Operator po precitani emailu usidi, Ze je potrebna sucdinnost s oddelenim BackOffice.
Operator doplni informaciu pre pracovnika BO a posle na BO.

Systém zatvori tiket a zmeni stav tiketu na ,,Ukonceny predoslanim BO“.

Zakaznikovi odchadza automaticky informacia a vyrieseni tiketu

Zakaznik sa ozve skér ako je tiket vyrieseny
Zakaznik sa ozve e-mailom (odpoved na povodné vlakno)

1.

Systém spracuje prijaty tiket, vyhodnoti, Ze ide o odpoved zdkaznika v existujicom vldkne a nastavi

stav tiketu na ,,Doruceny”

Systém smeruje email na operatora, ktory ho ma rozrieSeny.

Moznosti:

e Operator je prihlaseny a je prepraveny. Systém smeruje hovor na operatora.

e Qperéator je prihlaseny, ale nie je prepraveny. Systém sa snazi 60 minut dorucit tiket operatorovi.

e Operator nie je prihlaseny, alebo sa do 60 minut neuvolnil, systém smeruje tiket na operatora
podla kategdriu poziadavky.

Operator vyhodnoti, Ze sa jedna o urgenciu, na zdklade zistenych/ nezistenych informacii vyriesi tiket

jednym z moznych sp6sobov.

Zdkaznik sa ozve na konkrétny tiket z iného e-mailu - systém nevie nadviazat na pévodné vidkno

1.

2.
3.
4

Zakaznik posle e-mail do Zakaznickeho centra.

Systém doruci e-mail zvolenému operatorovi.

E-mail je nacitany a nie je z neho vytvoreny tiket.

Operator na zdklade informdacie od zakaznika (ID tiketu, alebo emailova adresa, tlacidlo) vyhlada tiket
a prida interakciu k tiketu.

E-mail je priradeny k tiketu a operator Sstandardnym sposobom dokonci e-mail.

Operator tiket ku ktorému pridal e-mail pripadne upravi podla poZiadaviek a vyriesi ho jednym z
moznych sposobov.

Zakaznik reaguje telefonicky

1.

o

Hovor je prideleny operatorovi podla aktudlne platnej smerovacej stratégie pre kanal, ktorym sa
zakaznik dovolal.

Operatorovi indikuje, Ze v systéme existuje neuzatvoreny tiket suvisiaci s volajucim ¢islom.

Tento hovor, mdzZe byt priamo vybaveny operatorom, ktory ho prevzal, alebo po konzultacii so
zakaznikom prepojeny na operatora, ktorému patri otvoreny tiket.

Operator na zaklade informdcii ziskanych od zdkaznika, priradi tento telefonat k otvorenému tiketu.
Operator na zaklade informdacie od zdkaznika telefonat pripoji k vybranému tiketu.

Operator tiket vyriesi jednym z moznych sp6sobov.

ZaloZenia tiketu na zaklade akejkolvek existujicej interakcie (hovoru, e-mail, chat)

1.

2.
3.
4.

Operator prijme interakciu do Zakaznickeho centra.

Systém doruci interakciu zvolenému operatorovi.

Interakcia je nacitana na karte a nie je z neho vytvoreny tiket.
Operator pocas hovoru zvoli vytvorenie tiketu.

parafy:

Zmluva o poskytnuti sluzby a poskytnuti licencie odborny garant: UO - 0SZ
Call centra pre Zakaznicke centrum SP, a.s.— Priloha ¢.1
8/14 Cislo v CEEZ: 1458-2024
Klasifikacia informacii: *v*




5.

6.

Operator vyplni vSetky povinné parametre, najma kategériu

e Telefénne Cislo sa do tiketu dotiahne automaticky v pripade, Ze klient telefonuje.
e Ak zakaznik existuje v kontaktnej databaze, tak sa dotiahne aj meno.

e Systém priradi tiketu nové ID automaticky.

Operator vytvori tiket

e automaticky sa vytvori tiket a je nasmerovany na operatora
e automaticky sa vytvori tiket a je ulozeny do schranky operatora
Operator si tento tiket prevezme na rieSenie a vyriesi ho jednym z moznych sp&sobov.

Manudline zaloZenie nového tiketu (bez predchddzajticej interakcie)

1.
2.

Operator zada vytvorit novy tiket .

Operator vyplni vSetky povinné parametre, najma , Kategoriu Kategérie”

e Telefénne dislo.

e Meno, Priezvisko, Email.

e Systém priradi tiketu nové ID automaticky.

Operator vytvori tiket

e automaticky sa vytvori tiket a je nasmerovany na operatora

e automaticky sa vytvori tiket a je uloZeny do schranky operatora

Operator si tento tiket prevezme na rieSenie a vyriesi ho jednym z moznych sp6sobov.

Preposlanie tiketu na interné spracovanie, tiket vytvoreny z e-mailu

AW E

o

Zakaznik posiela poziadavku do Zakaznickeho centra.

Systém vyhodnoti kategdriu poZiadavky na jej zaklade si nacita potrebné parametre.

Systém smeruje tiket na operatora.

Operator prijme poziadavku.

Operator po precitani emailu usudi, Ze poziadavku je mozZne vyriesit len zaslanim mimo Zakaznickeho
centra.

Operator doplni pripadne dalsie informacie k tiketu. A posle tiket na interné spracovanie

Po odoslani Systém zmeni stav tiketu na ,,Preposlany INT“.

Preposlanie tiketu na interné spracovanie (INT), tiket vytvoreny z hovoru

NouhswnNR

Operator prijme hovor do Zdkaznickeho centra.

Interakcia je nacitana a nie je vytvoreny tiket.

Operator vyplni vSetky povinné parametre, najma kategériu a vytvori tiket

Telefénne Cislo sa do tiketu dotiahne automaticky.

Systém priradi tiketu nové ID automaticky.

Operator preposle tiket na interné spracovanie.

Operator vyplni email komu, do pola Text popiSe poZiadavku a odosle poZiadavku. Stav tiketu sa
zmeni na ,Preposlany INT“.

Interné spracovanie (INT) zasiela informdcie pre vyriesenie poZiadavky

1.

2.
3.
4.

INT dostal email so Ziadostou o rieSenie poziadavky.

INT posiela odpoved do Zdkaznickeho centra.

Systém vyhodnoti, Ze ide o odpoved z INT a pokisa sa smerovat email na operatora, ktory ho riesil.

Moznosti:

e Operator je prihlaseny a je prepraveny. Systém smeruje hovor na operatora.

e Operéator je prihlaseny, ale nie je prepraveny. Systém sa snazi 60 minut dorucit tiket operatorovi.

e QOperator nie je prihlaseny, alebo sa do 60 minut neuvolnil, systém smeruje tiket na operatora
podla kategdrie poZiadavky.

Operator prijme poziadavku s informaciou z INT.

parafy:
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6. Operator odpovie klientovi na zdklade informacii z INT.

7. Povodnu odpoved z INT ukondi.

8. Tiket zmeni stav na ,VyrieSeny operatorom”

INT nereaguje

1. INT dostal email so Ziadostou o rieSenie poZiadavky.

2. Stavtiketu v systéme je , Preposlany INT.”.

3. INT na tdto poZiadavku nereaguje po dobu stanovend parametrom ,Cas preposlany INT. 1.vyzva“

4.  Systém zasle na INT notifikacny email, s textaciou podla definovanej Sablény .

5.  Stavtiketu v systéme je stdle ,Preposlany INT“.

6. INT ani na tdto vyzvu nereaguje po dobu stanovent parametrom ,,Cas preposlany INT. 2.vyzva“.

7.  Systém automaticky smeruje informaciu o necinnosti na operatora

8. MoiZnosti:
e Operator je prihlaseny a je pripraveny. Systém smeruje hovor na operatora.
e Qperator je prihlaseny, ale nie je pripraveny. Systém sa snazi 60 minut dorudit tiket operatorovi.
e Operator nie je prihlaseny, alebo sa do 60 minut neuvolnil, systém smeruje tiket na skill podla

kategorie poziadavky.
9. Operator nasledne poziadavku riesi jednym z moznych sp8sobov. * ¢as vyzvy a Sablénu md moZnost

supervizor nastavit cez aplikdciu supervizora.

Ziadost o Objednanie kuriéra

ukhwNRE

6.

Operator prijme hovor do Zdkaznickeho centra.

Interakcia je nacitana a nie je vytvoreny tiket.

Operator zvoli objednat kuriéra a vyplni polia vo formulari

Operator po vyplneni formulara odosle poZiadavku.

Systém automaticky odosle struktirovany email na kuriéra
e  zaloZi tiket v systéme s kategériou ktora bola vytvorena pre kuriéra
e dalsie polia pre vytvorenie tiketu naplni podla formulara nasledovne

Objednavka kuriéra | Tiket

Nazov Nazov

Meno/Firma Priezvisko/Firma
Kontakt Telefonicky kontakt

Stav tiketu sa zmeni na ,,Objedndavka kuriér”

Urgencia kuriéra

vk wNeE

Operator prijme hovor do Zakaznickeho centra v ktorom klient Ziada o urgenciu objednavky kuriéra.
Operator vyhlada poZiadavku podla telefénneho kontaktu alebo nazvu firmy.

Po najdeni poziadavky operator urguje kuriéra

Operatorovi sa automaticky otvori email v ktorom informuje kuriéra o urgencii poZiadavky.

Stav tiketu zostdva ,, Objednavka kuriér”

Zrusenie Objednavky kuriéra

ukhwN e

Operator prijme hovor do Zakaznickeho centra v ktorom klient Ziada o zrusenie objednavky kuriéra.
Operator vyhlada poZiadavku podla telefénneho kontaktu alebo nazvu firmy.

Po najdeni poZiadavky operator zvoli zrusit objednavku kuriéra .

Operatorovi sa automaticky otvori email v ktorom informuje kuriéra o zruseni poziadavky.

Stav tiketu bude zmeneny na ,Kuriér zruseny”.

Prijatie staZnosti z hovoru

parafy:

Zmluva o poskytnuti sluzby a poskytnuti licencie odborny garant: UO - 0SZ
Call centra pre Zakaznicke centrum SP, a.s.— Priloha ¢.1
10/14 Cislo v CEEZ: 1458-2024
Klasifikacia informacii: *v*




vk wNE

6.

Operator prijme hovor do Zakaznickeho centra.

Interakcia je nacitana a nie je vytvoreny tiket.

Operator zvoli prijat staznost a vyplni polia vo formulari

Operator po vyplneni formuldra odosle poZiadavku.

Systém automaticky odosle Struktirovany email na prislusnu organiza¢nu zlozku a administratorom.
o zaloZi tiket v systéme s kategdriou ktora bola vytvorend pre staznost
e dalsie polia pre vytvorenie tiketu naplni podla formulara

Stav tiketu sa zmeni na ,Staznost prijata“

Zru$enie Staznosti

1.

2.
3.
4

Operator prijme hovor do Zakaznickeho centra v ktorom klient Ziada o zruSenie staznosti.

Operator vyhlada poZiadavku podla telefénneho kontaktu alebo nazvu firmy.

Po najdeni poziadavky operator zvoli zrusit staznost .

Operatorovi sa automaticky otvori email v ktorom informuje prislusnu organizac¢nu zlozku o zruseni
staZznosti.

Stav tiketu bude zmeneny na ,Staznost zrusena“.

Vytvorenie poZiadavky na zmenu parametrov zdsielky

1.

Klient  prostrednictvom  WEB  portalu  Slovenskej posSty  (zmenazasielky@slposta.sk,
esluzby@slposta.sk) poZiada o zmenu parametrov zasielky ako napriklad zmena dria dorucenia,
predizenie odbernej lehoty, presmerovanie zasielky atd.

Zaslanim poZiadavky bude automaticky vytvoreny tiket kategérie ,Postové sluzby/Zmena zasielky”
a bude v stave ,Zmenova poZiadavka“ Pre spravne vytvorenie poziadavky musi predmet emailu
obsahovat ¢islo zasielku vo formate ,, — XYxxxxxxxxxxXY “ ktoré sa automaticky naplni do pola tiketu
,,Cislo zasielky“.

Dohlad nad zmenou parametrov zdsielky

1.

Pracovisko Slovenskej posty posiela do Zadkaznickeho centra informaciu o vybaveni, alebo zamietnuti
poZiadavky.

Systém automaticky na zéklade Cisla zésielky , — XYxxxxxxxxxxXY “ ktoré musi obsahovat predmet
emailu priradi odpoved k existujlucej poziadavke. V pripade ak telo odpovede obsahuje slovo:

e Vyriedené/a/y, vyrieené /4/y, VYRIESENE/A/Y

e  Vybavené/a/y, vybavené/a/y, VYBAVENE/A/Y

e  Zabezpelené/a/y, zabezpecené/a/y, ZABEZPECNE/A/Y

° Ok, OK, ok

. a zaroven vsetky vyrazy bez diakritiky

tiket je automaticky ukonceny stavom ,, VyrieSeny SP*

Zrusenie poZiadavky na zmenu zdsielky

1.

2
3.
4

Tiket je v stave ,Zmenova poziadavka“.

Operator telefonicky zisti, Ze klient o zadani zmenu nema zaujem.
Operator zrusi zmenu poZiadavky.

Stav tiketu sa zmeni na Ukonceny - Zmena zrusena.

Riesenie tiketu emailom na zdklade cisla zdsielky

1.
2.

E

Zakaznik posiela poziadavku do Zakaznickeho centra.

Systém na zaklade screeningu mailu nastavi kategoériu tiketu (Kategoriu poziadavky) a z predmetu
poziadavky naplni pole ,Cislo zasielky”

Cislo zasielky v predmete musi byt oddelene znakom ,,-“ napriklad.

Predmet: Zistenie stavu zasielky - EB111222120K

Systém smeruje poZiadavku na operatora s prislusSnou kategoriou.

parafy:
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9.

10.
11.
12.
13.
14.

V pripade prioritnych zdkaznikov Zalando (@zalando.sk) a Oriflame (@oriflame.sk) bude smerovanie
rovnako na zaklade kategdrie s vysokou prioritou a sucasne v poradi operdtorl, operator2, operator3.
V pripade, Ze operatorl nebude dostupny tak automaticky budu poZiadavky smerovane na
operatora2.

Ak nebude dostupny operator2 tak vSetky poZiadavky idu na operatoral a ak bude nahodou
spracuvat poziadavku a nebude prepraveny, poziadavky pdjdu na operatora3s.

Operator prijme poZiadavku .

Operator po precitani emailu usudi, Ze vie zakaznikovi plnohodnotne odpovedat.

Operator napisSe odpoved a odosle ju.

Email je odoslany zakaznikovi.

Systém automaticky nastavi stav tiketu na , VyrieSena operatorom”.

Operator je ,pripraveny” pre dalSiu poziadavku.

e Riesenie tiketu emailom bez cisla zasielky

1.
2.

Zakaznik posiela poZiadavku do Zakaznickeho centra.

Systém na zadklade screeningu mailu nastavi kategoriu tiketu (Kategériu poZiadavky) a z predmetu
poziadavky ne-naplni pole , Cislo zasielky“.

Systém automaticky vrati poZiadavku zakaznikovi s informaciou o neplatnosti poZiadavky z dévodu
neposkytnutia Cisla zasielky.

Systém automaticky nastavi stav tiketu na ,,Chyba Cislo zasielky”.

e Riesenie tiketu s uZ existujucim cislom zasielky

1.
2.

Zakaznik posiela poZiadavku do Zakaznickeho centra.

Systém z predmetu poZiadavky nacita ,Cislo zasielky” a zisti, ze uz tiket z rovnakym &islom zasielky
existuje.

Systém automaticky poZiadavku priradi k existujucemu tiketu a stav tiketu sa zmeni na Doruceny.

POZIADAVKY NA REPORTING

Reporting aktualnej prevadzky
. Prevadzkovy report kategorii.

Meno D?ruce Vrate’n\('kll.entovn Transferovany | Schranka (':?.kajuu’na V SLA | Mimo SLA
ny pre dalsie info. sucinnost BO
Kategodria 1 pocet pocet pocet pocet pocet pocet pocet
Kategoria 3.... pocet pocet pocet pocet pocet pocet pocet
Spolu pocet pocet pocet pocet pocet pocet pocet
. Prevadzkovy report operatorov.
Meno D?ruce Vrate,ny:_kll.entow Transferovany |Schranka C?E(.GJUCI ; na V SLA | Mimo SLA
ny pre dalie info. sucinnost BO
Operator 1 pocet pocet pocet pocet Pocet pocet pocet
Operator 3.... pocet pocet pocet pocet pocet pocet pocet
Spolu pocet pocet pocet pocet pocet pocet pocet

Historicky report
o Historicky report kategérii. Spdsob vyhodnotenia, &i je tiket zapogitany do stipca v SLA, alebo
do stipca mimo SLA, podla jednotlivych stavov je nasledovna

Nazov hodnoty

Popis hodnoty

parafy:
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Pocet prijatych

Pocet vstupenych tiketov do systému, stav Aktivny - Doruceny

Pocet transferovanych

Pocet prevzatych prepojenych tiketov operatorom, stav Aktivny — Transferovany

Pocet cakajucich na zakaznika

Pocet vratenych klientovi pre dalsie informécie stav, Cakajuci - Vrateny klientovi
pre dalSie info

Pocet ¢akajucich v schranke

Pocet uloZenych tiketov do schranky operétora, stav Cakajuci -Schranka

Pocet €akajuci na sic¢innost BO

Pocet poslanych tiketov na backoffice, stav Cakajtici na stcinnost BO

Pocet ukoncenych neplatnych

Pocet oznacenych tiketov ako neplatny, stav Ukonéeny -Neplatny

Pocet vyriesenych operatorom

Pocet vyrieSenych tiketov, stav Ukonceny - VyrieSeny operdtorom

Pocet ukoncenych zamietnutim

Pocet oznacenych tiketov ako zamietnuty,
zamietnutim

stav Ukonceny

Ukonceny

Pocet uzavretych pre neéinnost
zakaznika

Pocet uzatvorenych tiketov pre necinnost zakaznika, stav Ukonéeny -Uzavrety
pre necinnost zakaznika

Pocet vyriesenych spolu

Ukonceny -Neplatny + VyrieSeny operatorom + Ukoneny zamietnutim +
Uzavrety pre necinnost zakaznika

Pocet vyriesenych v ramci SL

Pocet-ukoncenych neplatnych + wvyrieSenych operatorom + ukoncenych
zamietnutim + uzavrety pre necinnost zdkaznika

Pocet vyrieSenych v ramci SL %

Pocet vyrieSenych v ramci SL/Pocet vyrieSenych spolu)*100
( y y y ych sp

Priemerny cas v stave prijaty

Priemerny Cas v stave Aktivny - Doruceny

Priemerny cas v stave prevzaty

Priemerny Cas v stave Aktivny - Prevzaty

Priemerny cas v stave cakajuci
na zakaznika

Priemerny ¢as v stave Cakajtici - Vrateny klientovi pre dalSie info.

Priemerny cas v stave cakajuci v
schranke

Priemerny &as v stave Cakajuci -Schranka

Priemerny ¢as v stave vyZiadat
suéinnost BO

Priemerny &as v stave Cakajuci na stcinnost BO

Priemerny cas v stave

transferovany

Priemerny Cas v stave Aktivny - Transferovany

Celkova doba rieSenia

Pocita sa cely ¢as od ich otvorenia aZ po ich vyrieSenie. Vratane vikendov
a sviatkov

Redlna doba riesenia

Pocita sa cely ¢as od ich otvorenia aZ po ich vyrieSenie. Nie su zaratané vikendy a
sviatky

Priemerna doba riesenia celkova

Celkova doba riesenia / Pocet vyrieSenych spolu

Priemerna doba riesSenia realna

Redlna doba rieSenia / Pocet vyrieSenych spolu

Historicky report operatorov.

Nazov hodnoty

Popis hodnoty

Pocet prevzatych

Pocet prevzatych tiketov operatorom, stav Aktivny - Prevzaty

Pocet cakajucich na zakaznika

Pocet vratenych klientovi pre dalie informacie stav, Cakajuci - Vrateny klientovi
pre dalsie info.
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Pocet cakajucich v schranke

Pocet uloZenych tiketov do schranky operatora, stav Cakajuici -Schranka

Pocet ¢akajuci na sic¢innost BO

Pocet poslanych tiketov na backoffice, stav Cakajuci na st¢innost BO

Pocet ukoncenych neplatnych

Pocet oznacenych tiketov ako neplatny, stav Ukonceny -Neplatny

Pocet vyrieSenych operatorom

Pocet vyrieSenych tiketov, stav Ukonceny - VyrieSeny operdtorom

Pocet ukoncenych zamietnutim

Pocet oznacenych tiketov ako zamietnuty, stav Ukonceny - Ukonceny

zamietnutim

Pocet uzavretych pre neéinnost
zakaznika

Pocet uzatvorenych tiketov pre necinnost zakaznika, stav Ukonceny -Uzavrety
pre necinnost zakaznika

Pocet vyriesenych spolu

Ukonéeny -Neplatny + VyrieSeny operdtorom + Ukonceny zamietnutim +
Uzavrety pre necinnost zakaznika

Pocet vyriesenych v ramci SL

Pocet — ukoncenych neplatnych + vyrieSenych operatorom + ukoncenych
zamietnutim + uzavrety pre necinnost zdkaznika

Pocet vyriesenych v ramci SL %

(Pocet vyrieSenych v ramci SL/Pocet vyrieSenych spolu)*100

Priemerny cCas v stave prevzaty

Priemerny Cas v stave Aktivny - Prevzaty

Priemerny ¢as v stave ¢akajuci na
zakaznika

Priemerny &as v stave Cakajuci - Vrateny klientovi pre dalsie info

Priemerny cas v stave cakajuci
v schranke

Priemerny ¢as v stave Cakajtci -Schranka

Priemerny éas v stave vyZiadat
suéinnost BO

Priemerny &as v stave Cakajuci na stcinnost BO

Celkova doba rieSenia

Pocita sa cely ¢as od ich otvorenia az po ich vyrieSenie. Vratane vikendov a
sviatkov

Redlna doba riesenia

Pocita sa cely Cas od ich otvorenia aZ po ich vyrieSenie. Nie su zaratané vikendy
a sviatky

Priemerna doba riesenia celkova

Celkova doba riesenia \ Pocet vyriesenych spolu

Priemerna doba riesSenia realna

Redlna doba riesenia \ Pocet vyrieSenych spolu
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