Sluzba Call centra pre zakaznicke centrum Slovenskej posty, a.s.

Podrobny technicky popis vratane grafickej schémy a architektury systému zakaznickeho centra

Navrh rieenia zohladfiuje a SPLNA VSETKY POZIADAVKY uvedené vo vyzve, opiera sa o ziskané informdcie z prevadzky
a prindsa skusenosti a znalosti vychadzajuce z dlhoro¢ného po6sobenia 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) — prenajmu agentského /
supervizorského pracoviska s poZzadovanou funkcionalitou (routing, monitoring, reporting, moznost recordingu).

Suéastou 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 :
* |P konektivita agenta s dostato¢nou 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 telefdniu)
* PC/notebook agenta s IP konektivitou

Zakladnymi technologickymi komponentami navrhovaného riesenia su:

PBX- komunikacny systém OmniPCX Enterprise - zabezpecuje hlasovi komunikaciu 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 optimalizacie
komunikacie zdkaznickych sluzieb pre zabezpecenie Uspesnosti podnikania. Genesys vybudoval svoju znacku a odlisil sa
otvorenou architektirou podporujicou vsetky hlavné HW a SW komponenty pouzivané v Kontaktnych Centrach a CRM
aplikacidch. Genesys sucasne integruje multimedidlne komunikacné kanaly, ako su hlas, e-mail, Web chat, Web
collaboration a Voice over IP. Ponuka $iroku funkcionalitu integrovatelnych aplikacii, prisp6sobiva $kalovatelnost a pre
velké spolo¢nosti typickd multi-site riadenu prevadzku so stovkami a tisickami pozicii v jednom virtudlnom kontaktnom
centre. Genesys s Alcatel OmniPCX Enterprise spdja 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, navigdcia v hlasovom menu, interaktivne cakacie
rady, zdlohové mechanizmy, atd’) priamo pristupnych Genesysu, umoznujuc centralizaciu Genesys routing logiky

Nahravacie zariadenie NICE — RieSenie nahrdvania je realizované pre active recording nahrdvanie s podporou Dual
Registration. Pre nahrdvanie sa vyuzivaju SW licencie nachadzajuce sa vPBX OXE. Komunikdciu a registovanie
nahravanych uzivatelov zabezpecuje CTI konektor TSAPI spolu s PBX OXE. Tieto informacie su ndsledne poskytované pre
VolP LG, ktory si zbezpeci registraciu nahravanych klapiek v PBX a poZiada o smerovanie kdpie VolP paketov hlasovej
komunikacie na dedikovanu sietovd kartu urcenu pre nahravanie, kde pocuva aplikidcia zodpovednd za nahrévanie.
Vsetky dostupné informdcie k nahravke su ukladané v SQL databdze pre ich neskorsie spracovanie. Vyhladavanie
nahratych hovorov je zabezpetené cez NICE aplikaciu Business Analyzer, ktory je sucastou aplikaéného servera. Dal$ou
moznostou pre vyhladavanie hovorov je pouzitie aplikacie NICE Engage Search dostupnej po prihlaseni sa do aplikacii
NICE.

O ukladanie nahravok na dlhodobu archivacie sa stard 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 budi nachadzat po
dobu definovanu Slovenskou postou.



Sluzba Call centra pre zakaznicke centrum Slovenskej posty, a.s. ALCASYS

Aplikacny server- Aplikacny server zabezpecuje mozZnost konfigurdcie systému nahrdvania hovorov Engage ako
aj dopinkovych funkcionalit pre vyhladdvanie nahratych hovorov, funkcie QM, nastavenie ukladania hovorov
tzv. Long term Storage na SC a sprdvu uZivatelov, ktory maju mozZnost vyuZzivat 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:

Solutions NlCE-

I
=
v

VolP Logger- VoIP logger je server zodpovedny za realizaciu nahravania IP teleféonov. Nahrdvanie je nastavené
a realizované ako Dual Registration, kedy VolP logger posle poziadavku do PBX ktoré klapky budd nahravané.
Logger Uzko spolupracuje s CTI aplikaciou zktorej Cerpa informacie o nahravanych klapkach. Riesenie
nahrdvania je podporené funkciou Dual recording, ktora 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 zalozny logger nedostane informdaciu o tom, Ze hlavny
logger nahrava prebera funkciu nahrdvania do doby obnovy normalneho stavu hlavného loggera. Po obnoveni
prevadzky hlavného loggera sa zalozny logger automaticky prepne opat do stavu zalohovania pre pripadny
vypadok hlavného loggera.

Database a DataMart Server- Tento server je urceny pre ukladanie informdcii o konfiguracii systému ako aj pre
ukladanie informdcii o jednotlivych hovoroch, ktoré boli identifikované cez CTl a boli aj nahraté. Funkcia Total
recording, ktoru je systém NICE vybaveny zaroven zabezpeci uloZenie zakladnych informdcii o hovore do
databazy aj v pripade vypadku CTI. Tieto informacie su uloZzené v hlavnej databdze NICE DB a DM servera.
DataMart je databaza urcena pre dlhodobé ukladanie informacii o realizovanych hovoroch a umoznuje ich
vyhladavanie po dobu maximalne 20 rokov, pripadne podla aktudlneho nastavenia. K prepisovaniu udajov
v databdzach dochdadza systémom FIFO, Cize prepisuju sa najstarsie informacie uloZzené v databazach.

Storage Server- Storage server zabezpecuje funkciu dlhodobej archivacie hovorov, kedy sa hovory prendsaju
z VolIP loggera na diskovy priestor SC. Tu je mozné uchovat nahravky po takmer neobmedzent dobu v zavislosti
od dostupného diskového priestoru alebo podla nastavenia v NICE, kedy dbéjde 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 formite *.nmf, aby ich prehravanie nebolo moziné realizovat
Standardne dostupnym SW pre prehravanie audio siborov. Prehravanie je mozné len aplikacnym SW NICE
Media Player.
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High-level topoldgia hostingoveého systému je na nasledujiccom obrazku.

Rozsah ponuky :

e Zriadenie 23 (resp. do 40) pracovisk agenta s agentskym IP telefénom a headsetom

e Zdvojenie systému (primdrny a back-up systém) — v prostredi datového centra bude vybudované riesenie
pozostavajtice z hlasového “call servera” OXE v v redundantnom zapojeni, ktoré zabezpedi konektivitu do verejnej
telefonnej siete (SIP/ISDN) a sucasne poskytuje sluzby telefdnie, IVR-samoobsluznej zony,odkazovej sluzby,.... Sluzbu
call centra poskytuje — Genesys contact center v redundantonm zapojeni, poskytujica aplikacné vybavenie pre
smerovanie prichadzajucich hovorov, e-mailov, spravu a riadenie ¢akacich rad, spracovanie Statistickych udajov,
monitoring prevadzky a reporting.
Nahravanie komunikdcie a zalohovanie je zabezpecené nahravacim zariadenim NICE IP recording.
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e Aplikacia na PC/notebook pre agenta, ktora :
o Prideluje agentom hovory a tikety
o umozni oznacit typ hovoru/poziadavky a vysledku hovoru/poziadavky
o v aplikacii ma agent informacie o svojej dennej vykonnosti, dostane sa k detailom svojich callov / tiketov
e 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 nahrdvkam 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 ttokom

Systém v datovom centre je chraneny hardwarovym firewallom vyrobcu Fortinet. Aplikacie su chranené aplikacnym
firewallom, ktory chrani systémy pred internymi Utokmi ako posledna uroven pred aplikacnou Urovinou, pred toutou
urovnou servre chrani router oddelenej VLAN pre Callcenter — selektivnym pristupom.

Vsetky ddata 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).

Internd bezpeénost zabezpefena 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. Uéty (mena a hesla su ulozené v lokélnej DB, v Sifrovanej
podobe, nie je mozné siich ,,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 ¢isiel prichadzajicich hovorov

Telefénne Cisla 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 st scriptom spracované — archivované do Archivaénej DB—MCR_UCS_Archive. (Tato
DB je findlna destinacia — ktora je uZ len SQL maintenance jobmi archivovana na drovni DB)

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

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

MozZnost odposluchu hovoru supervizorom

Systém umoznuje supervizorovi priposluch; reZzim kaudingu agenta pocas hovoru (agent pocuje supervizora, klient
nepocuje supervizora), alebo umoZriuje supervizorovi prevziat hovor a komunikovat priamo s klientom.

O priposluch méZe agent supervizora poziadat pocas hovoru, v pripade, Ze komunikacia s klientom to vyZzaduje.
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Aplikacie pre kontaktné centrum

WebGAD je aplikdcia uréena pre agentov kontaktného centra na platforme Genesys. Agenti tuto aplikaciu pouZzivaju ako
primarny pracovny nastroj jednak na ovladanie telefénnehoapardtu, 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  Pracas hlasovym kanalom (inbound, outbound)
e Pracas emailom ( Fax, Scan, SMS )
Preco budete chciet pouZit WebGAD? Pretoze je:
e jednoducho poutzitelny a intuitivny
o Vybavovanie vSetkych typov interakcii v jednom okne
o Histdria komunikacie s klientom (hovory, emaily, faxy a SMS — kto, kedy a ¢o poslal zdkaznikovi)
o Osobné Statistiky pre agenta zobrazujuce sa priamo v aplikdcii na stavovej liste
o Preddefinované standardné odpovede pri emailovej komunikacii
e  prispbsobivy
o Siroké moznosti prispdsobenia priamo na mieru klienta
Moznost integracie s roznymi CRM systémami
Moznost ticketingového systému nad interakciami prinasa status poZiadavky

o O O

Podpora vsetkych najpouzivanejsich prehliadacov (IE, Chrome, Firefox, Safari)

e  Dynamicky a efektivny

Kategorizacia interakcii na zaklade ich obsahu

Zobrazenie suvisiacej komunikacie zdkaznika 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 O

Preddefinované Standardné odpovede pri emailovej komunikacii
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AccAdmin je aplikdcia uréend pre supervizorov kontaktného centra na platforme Genesys. Aplikacia umozriuje

supervizorom realizovat dennodeny manaZment chodu kontaktného centra.
AccAdmin, je ¢leneny na jednotlivé sekcie, do ktorych je moiné 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-gibb2becl
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Sekcia “Interakcie”:
e Umoznuje pohlad na ¢akajuce interakcie — jednak ako globalny pohlad, tak aj ¢leneny po jednotlivych queues,
alebo podla agentskych workbinov
e  Prejednotlivé 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 Petrusova €& b
Zoznam radov interakcie
~ > Agent Al
Zoznam agentoy it Prichdd... | Odchid. | Kampad | Chat Vetci
Konfiguricia agentov Facebook Senous Emor Queue o 0 0 0 44
Konfigurdcia zruénosti Ticket_WB/PrivateQueve 2 0 0 0 2
= T
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Zoznam kampani
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» Sabldny v




Sluzba Call centra pre zakaznicke centrum Slovenskej posty, a.s.

ALCASYS

Sekcia “Kampane”
e  SluZi na vytvaranie a spravu kampanf

e Importovanie novych ddvok do kampane (zoznamov na obvoldvanie)
e Definovanie business vysledkov kampane
e Reporting kampane a kampariovych vysledkov
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Sekcia “kategorizacia”
e Vytvaranie kategorizacnych stromov pre oznacovanie interakcie podla jej obsahu
e  Reportovanie nad kategdriami

$  AccAdmin 1.1.0 - 37-g4bb2bc8

Michaela PetruSova
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Sekcia “Tiketing”

-

o Kompletnd sprava celého tiketingového systému

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

e Reporting tiketovej prevadzky

e Pohlad na aktivne aj vyrie3ené tikety

AccAdmin 1.1.0 - 37-g4bb2bc8
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Ponuka kategoni
Typ kategéne
Kategdne odpovedi
Repont Kategone
Report Odpovede
Tiketing

Prehlad aktimych tiketov
Zoznam tiketov
Kategone ketov
Reporty tiketov
Sablony
Hastavenia
Sratistika

Hiadat

AccConfig

Sekcia “Sablény”
e vytvaranie preddefinovanych odpovedi a $abldn, ktoré nasledne agenti m6zu vkladat do emailovej

komunikacie

Typ kategdni

Nazov

Kontakiné centra a zézkanicka staro

Komunikacia (UC, Telefdnia, LAN, Se

Aplikdcie a integracia
Cloud

Serasnd podpora
Technické informacie
Reklamacia
Fakturdcia

Platby

Iné

Marketingové oddelenie

Doruceny

Prevzaty

Transfer

Michaela PetruSova €% b

Kategone bketov

Schranka

Vrdteny

0

Postup

0

e Poutzitie preddefinovanych odpovedi zjednodusuje pracu agentom, zjednocuje format komunikacie voci

zdkaznikovi a takisto aj napomaha obsahovej jednote poskytovanych informacii roznymi agentami.

o Sablény st uloZené v stromovej adresarovej Struktire, pre jednoduchsiu orientaciu. Okrem toho kazdd

$ablona méze mat priradené klti¢ové slova na ufahlenie vyhladdvania. Ak kli¢ové slova nie su poufZité, tak

systém vyhlada spravnu Sablénu aj fultextovo, dokonca aj vratane prehladania vloZzenej prilohy.

e Poutitie aplikacie WKM nemusi byt viazané len na emailovi komunikdciu, ale moze byt pouZita aj ako

jednoducha znalostnd databaza. Pre agentov je tam mozné vlozit rézne navody, pracovné postupy alebo

principy komunikacie voci zakaznikovi.

e  Zakladné vlastnosti aplikacie:

Personalizované hlavicky a paticky

O O O O

Moznost vkladania priloh do $ablén

v ,

Vyhladdavanie podla kltcovych slov

Fulltextové vyhladavanie

Moznost previazania kltcovych slov so systémom kategorizacie interakcif
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Sekcia “Nastavenie”
e Roézne nastavenie kontaktného centra suvisiace s routingom

e Nastavenia pracovnej doby

e Nastavenia volnych dni

:  AccAdmin 1.1.0 - 37-g4bb2bc8 Michaela PetruSova £ b
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Sluzba Call centra pre zakaznicke centrum Slovenskej posty, a.s.

ALCASYS

Ticketing (nadstavba nad E-mail routingom)

Standardné spracovanie emailovej komunikacie v systéme Genesys umoziiuje rozliSovat len obmedzené mnoZstvo
stavov pri spracovani interakcii. Ticketing ma za Glohu tieto stavy rozsirit o podrobné informacie, presne podla
poziadaviek klienta a stavov, ktoré realne odrazaju stav procesu spracovania poziadavky.

Tiketing ako rozsirenie kontaktného centra je nastroj na efektivnejsie spracovanie poziadaviek klienta- jednoznacna
identifikacia klienta a jeho poziadavky, spdjanie niekolkych poziadaviek klienta do jedného tiketu kvéli prehladnosti.
Tiketing rozsiruje moznsti Standardného spracovania e-mailov o presnejsie a bohatsie definovanie stavov v procese
spracovavania poziadavky klienta.

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

Tiket ma svoje jedinecne atributy zabezpecujlce efektivne spracovanie interakcii:
e Jedinecné Cislo.
e  Konkrétny datum, ¢as vzniku a ukoncenia tiketu.
e Stav

e Automaticky sa meniaci stav tiketu v zavislosti od $tadia rozpracovanosti — prijaty / prevzaty / odpovedany /
Cakajuci

e  Manualne nastavitelny pre adresnejsie pridelovanie na riesitela.

e  Prioritu - moZnost dynamickej zmeny priority ticketu (npriklad zvy3ovanie priority podla definovanej SLA)

e  Automaticky naviazané aktivity — napriklad automatické odpovede v definovanych stavoch ticketu
(autoanswer, vyZiadanie odpovede, potvrdenie ukoncenia ...)

Tiket vznikd na zdklade poZiadavky od koncového klienta. Systém mu prideluje unikdtne referencné cislo, ktoré umozni
klientovi aj oddeleniu podpory dany problém rychlo lokalizovat a nasledne s nim dalej pracovat. Tiket méze vzniknut z
nasledovnych zdrojov:

. z Webového formuldra
. z emailu
. z hovoru
. z chatu
. Mébze byt manudlne zaloZzeny agentom
Zakladné stavy Ticketu/poziadaviek :
e Nova/Prijata poziadavka - poZiadavka prijata do kontaktného centra
e  Prevzatd poZiadavka - poZziadavka prevzata agentom na spracovanie
e Cakajuca poziadavka - poZiadavka ¢akajuca v schranke agenta
e Odpovedana poziadavka/Uzatvorend poZiadavka - poZiadavka odpovedanad klientovi/uzatvorena poZziadavka
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Sluzba Call centra pre zakaznicke centrum Slovenskej posty, a.s. ALCASYS

Na jednotlivé stavy poziadaviek je mozné nastavit notifikacie supervizorom kontaktného centra. V pripade dlho
¢akajlcich interakcii na spracovanie je supervizor upozorneny emailom na tento stav po definovanom ¢ase.
Notifikacie sa daju naviazat na akykolvek stav poziadavky, pri zmene stavu alebo po uplynuti uréitého ¢asu po
nadobudnuti stavu.
e Reporting poziadaviek ako sticast tiketingu dava supervizorovi uceleny pohfad 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 manudlne zmenit
prioritu a riesitela

a. Architektdra pre viaceré subjekty.
Do systému bude moZne implementovat viacero nezavislych subjektoy.
Agentov medzi dvoma subjektami bude mozné izolovat, nebudd si navzajom vidiet data/tikety.

b. Vznik tiketu.
Tikety mozu vznikat z roznych médi.

e zE-mailu
Ak hocikto posle poziadavku prostrednictvom e-mailu, tak automaticky sa vytvori tiket do systému.
Tiket bude kategorizovany pre smerovanie na agenta. Kategdria bude pridelena fixne podla poziadaviek
SI.Posty (pre kazdu emailovu adresu jedna kategdria), Meno, Priezvisko, Predmet (ndzov tiketu), e-mail, popis
(telo e-mailu) st naplnené z e-mailovej komunikacie.

e zHovoru
Pocas, alebo po ukonéeni odchodzieho alebo prichodzieho hovoru agent bude méct zaloZit tiket na zaklade
telefonneho hovoru.

s Manualne
Agent zaloZi tiket z agentského desktopu ako novy tiket.
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Sluzba Call centra pre zakaznicke centrum Slovenskej posty, a.s.

c. Uloha kategérie tiketu.

Do kontaktného centra budu zasielané poziadavky z ré6znych e-mailovych adries.

V systéme budu definované kategdrie prvej a druhej trovne, ktoré budu pridelované fixne pre konkrétnu e-mailovu
adresu, nasledne bude mozné kategériu agentom kedykolvek zmenit.

Pre kazdu kategoriu budu v Systéme definované nasledovné parametre, podla ktorych sa bude tiket pre danu
kategdriu spravat, hlavne z ohladom na smerovanie tiketu. Kazda kategéria druhej Grovne bude mat prideleny

zruénost pre smerovanie na agenta.

Manazment kategérii a parametrov bude mozny cez nastroj supervizora.

Zoznam parametrov kategérie druhej Urovne pre riadenie smerovania tiketu

Nazov

Popis parametra

Nazov kategorie

Nazov kategodrie. (prva uroven)

Zru¢nost Na agentov s danym skillom budd smerované tikety patriace do danej kategodrie.
Cas SLA Cas do ktorého je Zelené aby tiket bol vyrieseny.
Priorita Vychodzia priorita pre tiket. Tiket vznikne s touto prioritou.

Supervizor email

Na danu adresu budu zasielané notifikacie uréené supervizorov.

Cas schranka agent

Ak bude mat agent v schranke (workbine) uloZeny tiket dlhsie ako je nastaveny ¢as, tak
bude agentovi zaslana notifikacia do agentského desktopuu formou kratkej popup
spravy.

Text pri odoslani

Standardna paticka agenta pri odoslani mailu.

Text schranka agent

Text notifikacie po Case schranka agent.

Cas schranka supervizor

Ak bude mat agent v schranke workbine uloZeny tiket dlhSie ako je nastaveny cas tak
bude supervizorov zaslana notifikacia emailom na emailovu adresu.

Text schranka supervizor

Text notifikacie po ¢as schranka supervizor.

Cas SLA supervizor

Ak dany tiket nebude vyrieSeny do stanoveného casu SLA tak bude zaslana notifikacia na
supervizora.

Text SLA supervizor

Text notifikacie po ¢ase SLA supervizor.

Cas dodatoéné info. 1.vyzva

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

Text dodatocné info. 1.vyzva

Text Sablény, ktory sa zasle zakaznikovi po prekroceni ¢asu dodatoc¢né info. 1.vyzva

Cas dodatoéné info. 2.vyzva

Po poziadani klienta o dodatoc¢né info. a neobdrzani spatnej informacie bude po tomto
Case zaslané klientovi upozornenie a nasledne uzatvorenie poZziadavky.

Text dodatocné info. 2.vyzva

Text Sabldny, ktory sa zasle zakaznikovi po prekroceni ¢asu dodatocné info. 2.vyzva.

Zasielanie potvrdenia vytvorenia

Prepinac sliZiaci na to ¢i pre danu kategériu ma byt zaslana notifikacia o vytvoreni.

Text potvrdenia vytvorenia

Text Sabldny, ktory sa zasle zakaznikovi po vytvoreni tiketu.

Text dodatocéné info.

Text Sabldny, ktory sa zasle zakaznikovi po poziadani o dodatoc¢né informacie.
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Sluzba Call centra pre zakaznicke centrum Slovenskej posty, a.s.

d. Stavy tiketov

Pozadované stavy tiketov
Pozadované stavy tiketu su popisané v tabulke nizsie:

Nazov Popis

Doruceny Tiket prijaty Systémom a ¢akd v Cakacej rade na vhodného agenta
Prevzaty Tiket prevzaty agentom

Schranka Tiket odloZeny do schranky

Vrateny klientovi pre dalSie info. | Tiket poslany klientovi pre doziadanie dalSich informacii
Postupeny na BO Tiket preposlany na BackOffice, mimo kontaktného centra
Transferovany Tiket prepojeny na skupinu agentov

Neplatny Tiket nerieSeny a ukonceny

VyrieSeny agentom Tiket odpovedany mailom

Zlucenim tiketu Tiket ukonceny po zluceni s inym tiketom

Uzavrety pre necinnost zdkaznika | Zakaznik ani po druhej vyzve neposlal poZadované informacie.

e. Pozadované funkcne scendre tiketingu.

RieSenie tiketu emailom.

=

©oNOUAWN

10

Zakaznik posiela poziadavku do kontaktného centra.

Systém na zaklade screeningu mailu nastavi kategdriu tiketu (Kategdriu poZiadavky).
Systém vyhodnoti kategériu poziadavky a na jej zaklade si nacita potrebné parametre.
Systém smeruje hovor na agenta podla nacitanej kategorie.

Agent prijme poziadavku.

Agent po precitani emailu usudi, Ze vie zdkaznikovi plnohodnotne odpovedat.

Agent napiSe odpoved a odosle ju.

Email je odoslany zakaznikovi.

Systém automaticky nastavi stav tiketu na ,VyrieSena agentom”.

Agent je pripraveny pre dalSiu pozZiadavku.

Zmena KATEGORIE poZiadavky.

1.

v wN

LN

Zakaznik posiela poziadavku do Kontaktného centra.

Systém vyhodnoti kategériu poziadavky a na jej zaklade si nacita potrebné parametre.
Systém smeruje tiket na agenta .

Agent prijme poZiadavku .

Agent po preditani emailu usudi, Ze nevie zakaznikovi plnohodnotne odpovedat, resp. zakaznik/ screening

nespravne zvolil kategdriu poziadavky.

Agent, zmeni kategoriu poziadavky.

Agent povodnu poziadavku prepoiji.

Systém automaticky nastavi stav tiketu na , Transferovany”.
Agent je prepraveny pre dalSiu poziadavku.

VyZziadanie dopliujucich informacii od zakaznika.

ueEwWNe

N o

Zakaznik posiela poziadavku do Kontaktného centra.

Systém vyhodnoti kategoriu poziadavky na jej zaklade si nacita potrebné parametre.
Systém smeruje tiket na agenta .

Agent prijme poZiadavku .

Agent po precitani emailu usudi, Ze nema od zakaznika dostatoéné informadcie a je potrebné, aby zdkaznik

doplnil svoju poziadavku.

Agent napiSe zakaznikovi, ¢o je potrebné doplnit.
Email odosle.

Email je odoslany zakaznikovi.
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Sluzba Call centra pre zakaznicke centrum Slovenskej posty, a.s.

10.
11.

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

Agent je prepraveny pre dalSiu poziadavku.

Systém zresetuje ,Cas SLA“ a SLA sa vyhodnoti podla realnej doby riedenia (do ktorej sa nerata ¢as ¢akania
na klienta).

* ¢as SLA md mozZnost supervizor nastavit cez aplikdciu supervizora.

Zakaznik zasiela dodatocné informacie.

1
2.
3.
4
5

.

Zakaznik dostal email so Ziadostou o poskytnutie doplfiujucich informacii.
Zakaznik odpovie a posiela doplfiujuce informacie do kontaktného centra.
Systém vyhodnoti kategoriu poziadavky na jej zaklade si nacita potrebné parametre.
Systém vyhodnoti, Ze ide o doplriujlice informacie a pokusa sa smerovat email na agenta, ktory ho riesil.
MozZnosti:
o Agent je prihlaseny a je prepraveny. Systém smeruje hovor na agenta.
o  Agent je prihlaseny, ale nie je prepraveny. Systém sa snazi 60 minut dorucit tiket agentovi.
o  Agent nie je prihlaseny, alebo sa do 60 minut neuvolnil, systém smeruje tiket na agenta podfa
kategorie poziadavky.
Agent prijme poZiadavku.
Agent si tento tiket prevezme na rieSenie a vyriesSi ho jednym z moznych spdsobov.

Zakaznik nereaguje.

1.

AW

o w

Zakaznik dostal email so Ziadostou o poskytnutie doplfiujucich informdcii.
Stav tiketu v systéme je ,Vrateny klientovi pre dalSie info”.
Zakaznik na tuto vyzvu nereaguje po dobu stanovent parametrom ,Cas dodatoéné info. 1.vyzva“
Systém zasle zdkaznikovi 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 tdto vyzvu nereaguje po dobu stanovent parametrom ,,Cas dodatoéné info. 2.vyzva“.
Systém zasle zakaznikovi dalsi notifikacny email, s textaciou podla definovanej Sabldny, ak nie je Sabldna
zadana notifikacia sa nebude posielat.
Tiket je uzatvoreny a stav tiketu v systéme sa zmenil na , Uzavrety pre nedinnost zdkaznika“.

* Cas SLA a Sabléonu maé moZnost supervizor nastavit cez aplikdciu supervizora

Zakaznik reaguje telefonicky .

1.

ApwnN

o

Zakaznik dostal email so Ziadostou o poskytnutie doplfiujucich informdcii.

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

Zakaznik na tuto vyzvu reaguje telefonicky do kontaktného centra.

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

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

Tento hovor, moze byt priamo vybaveny agentom, ktory ho prevzal, alebo po konzultacii so zdkaznikom
prepojeny na agenta, ktorému patri otvoreny tiket.

Agent na zaklade informacii ziskanych od zdkaznika, priradi tento telefondat k otvorenému tiketu.

Agent na zaklade informdcie od zdkaznika, alebo informacie zo zoznamu aktivnych tiketov vyhlada tiket a
pripoji ho k vybranému tiketu.

Agent tiket vyrieSi jednym z moznych spOsobov.

Duplikacia tiketu

il R

Zakaznik posiela poziadavku do Kontaktného centra.

Systém vyhodnoti kategériu poziadavky na jej zaklade si nacita potrebné parametre.
Systém smeruje hovor na agenta .

Agent prijme poZiadavku .
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ALCASYS

Agent po precitani emailu usudi, Ze poziadavku je nutné rozdelit tak, aby mala kazda iné parametre pre
smerovanie.
Agent vytvori duplikat tiketu s identickymi parametrami, ktory sa otvori v novom okne.
Agent v novom okne zduplikovaného tiketu bude mat dve moznosti
o tiket sa uloZi do schranky, agent sa k nemu méZe kedykolvek vratit, pévodny tiket sa mu automaticky
ponukne na doriesenie.
o tiket sa automaticky zobrazi ako novy
Agent tikety upravi podla poziadaviek a vyriesi ich jednym z moznych sp6sobov.

Zlucenie dvoch tiketov do jedného.

=

o u ks wnN

Zakaznik posiela poziadavku do Kontaktného centra.

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

Systém smeruje tiket na agenta .

Agent prijme poziadavku .

Agent po precitani emailu, nového tiketu usudi, Ze poZiadavka v systéme uz existuje.

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

Agent tiket pripadne upravi podla poziadaviek a vyrieSi ho jednym z moznych sp6sobov.

Vlozenie interakcie (hovor, e-mail, chat) do existujticeho tiketu.

1.

2.
3.
4

Zakaznik poslal interakciu do kontaktného centra.

Systém doruci interakciu zvolenému agentovi.

Hovor je nacitany a nie je z neho vytvoreny tiket.

Agent na zaklade informacie od zdkaznika (ID tiketu, alebo emailova adresa,) vyhlada tiket a prida interakciu
k tiketu.

Hovor je priradeny k tiketu a agent Standardnym sp6sobom dokon¢i hovor.

Preposlanie na BackOffice.

1.

Noubkwn

Zakaznik posiela poziadavku do Kontaktného centra.

Systém vyhodnoti kategériu poziadavky na jej zaklade si nacita potrebné parametre.
Agent prijme poziadavku .

Agent po preditani emailu usudi, Ze je potrebna sucinnost s oddelenim BackOffice.
Agent 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 skor ako je tiket vyrieseny.

Zakaznik sa ozve e-mailom (odpoved’ na pdvodné vlakno)

1.

Systém spracuje prijaty tiket, vyhodnoti, Ze ide o odpoved zakaznika v existujucom vlakne a nastavi stav
tiketu na ,,Doruceny”
Systém smeruje email na agenta, ktory ho ma rozrieSeny.
MozZnosti:

o Agent je prihlaseny a je prepraveny. Systém smeruje hovor na agenta.

o  Agent je prihlaseny, ale nie je prepraveny. Systém sa snazi 60 minut dorucit tiket agentovi.

o Agent nie je prihlaseny, alebo sa do 60 mindt neuvolnil, systém smeruje tiket na agenta podl|a

kategoriu poziadavky.

Agent vyhodnoti, Ze sa jedna o urgenciu, na zaklade zistenych/ nezistenych informacii vyriesi tiket jednym
z moznych sposobov.
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ALCASYS

Zakaznik sa ozve na konkrétny tiket z iného e-mailu, Systém nevie nadviazat na pévodné vlakno.

1. Zakaznik posle e-mail do kontaktného centra

2. Systém doruci e-mail zvolenému agentovi.

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

4. Agent na zaklade informacie od zédkaznika (ID tiketu, alebo emailova adresa, tlacidlo ) vyhlada tiket a prida

interakciu k tiketu.
E-mail je priradeny k tiketu a agent Standardnym sp6sobom dokonci e-mail.

6. Agent tiket ku ktorému pridal e-mail pripadne upravi podla poziadaviek a vyriesi ho jednym z moznych
sposobov.

Zakaznik reaguje telefonicky .

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

2. Agentoviindikuje, Ze v systéme existuje neuzatvoreny tiket suvisiaci s volajicim &islom.

3. Tento hovor, méze byt priamo vybaveny agentom, ktory ho prevzal, alebo po konzultacii so zdkaznikom
prepojeny na agenta, ktorému patri otvoreny tiket.

4. Agent na zaklade informacii ziskanych od zakaznika, priradi tento telefonat k otvorenému tiketu.

Agent na zaklade informdcie od zdkaznika telefonat pripoji k vybranému tiketu.

6. Agent tiket vyrieSi jednym z moznych sp6sobov.

o

ZaloZenia tiketu na zaklade akejkolvek existujlcej interakcie (hovoru, e-mail, chat)
Agent prijme interakciu do kontaktného centra.
Systém doruci interakciu zvolenému agentovi.
Interakcia je nacitana na karte a nie je z neho vytvoreny tiket.
Agent pocas hovoru zvoli vytvorenie tiketu.
Agent vyplni vSetky povinné parametre, najma kategoériu
. Telefénne Cislo sa do tiketu dotiahne automaticky v pripade, Ze klient telefonuje.
. Ak zakaznik existuje v kontaktnej databdze, tak sa dotiahne aj meno.
. Systém priradi tiketu nové ID automaticky.
6. Agent vytvori tiket
° automaticky sa vytvori tiket a je nasmerovany na agenta
. automaticky sa vytvori tiket a je uloZeny do schranky agenta
7. Agent si tento tiket prevezme na rieSenie a vyriesi ho jednym z moznych spdsobov.

uewWNe

Manualne zaloZenie nového tiketu (bez predchadzajucej interakcie).
1. Agent zada vytvorit novy tiket .
2. Agent vyplni vSetky povinné parametre, najma ,Kategdriu Kategorie”

. Telefénne Cislo.
° Meno, Priezvisko, Email.
. Systém priradi tiketu nové ID automaticky.
3. Agent vytvori tiket
. automaticky sa vytvori tiket a je nasmerovany na agenta
. automaticky sa vytvori tiket a je ulozeny do schranky agenta

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

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

1. Zakaznik posiela poziadavku do Kontaktného centra.

2. Systém vyhodnoti kategoriu poziadavky na jej zadklade si nacita potrebné parametre.
3.  Systém smeruje tiket na agenta .
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Nou s

Agent prijme poZiadavku .

Agent po precitani emailu usudi, Ze poziadavku je mozne vyriesit len zaslanim mimo kontaktného centra.
Agent 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.

Noupkrwne

Agent prijme hovor do kontaktného centra.

Interakcia je nacitana a nie je vytvoreny tiket.

Agent vyplni vSetky povinné parametre, najma kategoriu a vytvori tiket

Telefonne Cislo sa do tiketu dotiahne automaticky.

Systém priradi tiketu nové ID automaticky.

Agent preposle tiket na interné spracovanie.

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

Interné spracovanie (INT) zasiela informacie pre vyrieSenie pozZiadavky.

1.

2.
3.
4

© NG

INT dostalo email so Ziadostou o rieSenie poZiadavky.

INT posiela odpoved do kontaktného centra.

Systém vyhodnoti, Ze ide o odpoved z INT a pokusa sa smerovat email na agenta, ktory ho riesil.
MoZnosti:

° Agent je prihlaseny a je prepraveny. Systém smeruje hovor na agenta.
° Agent je prihlaseny, ale nie je prepraveny. Systém sa snazi 60 minut dorucit tiket agentovi.
° Agent nie je prihlaseny, alebo sa do 60 minut neuvolnil, systém smeruje tiket na agenta

podla kategérie poZiadavky.

Agent prijme poziadavku s informaciou z INT.
Agent odpovie klientovi na zaklade informdcii z INT.
P6vodnu odpoved z INT ukondi.

Tiket zmeni stav na ,,VyrieSeny agentom”

INT nereaguje.

1.

NN A WD

INT dostalo email so Ziadostou o riesenie poziadavky.

Stav tiketu v systéme je ,Preposlany INT.“.

INT na tuto poziadavku nereaguje po dobu stanovenl parametrom ,,Cas preposlany INT. 1.vyzva“
Systém zasle na INT notifikacny email, s textaciou podla definovanej Sablony .

Stav tiketu v systéme je stale ,Preposlany INT.

INT ani na tato vyzvu nereaguje po dobu stanovent parametrom ,,Cas preposlany INT. 2.vyzva“.
Systém automaticky smeruje informaciu o necinnosti na agenta

MoZnosti:

. Agent je prihlaseny a je prepraveny. Systém smeruje hovor na agenta.

. Agent je prihlaseny, ale nie je prepraveny. Systém sa snazi 60 minut dorudit tiket agentovi.
. Agent nie je prihlaseny, alebo sa do 60 minut neuvolnil, systém smeruje tiket na skill podla

kategorie poziadavky.
Agent ndsledne poZiadavku riesi jednym z moznych spdsobov.
* ¢as vyzvy a Sablénu md moZnost supervizor nastavit cez aplikdciu supervizora.

Ziadost o Objednanie kuriéra.

1.

vk wnN

Agent prijme hovor do kontaktného centra.

Interakcia je nacitana a nie je vytvoreny tiket.

Agent zvoli objednat kuriéra a vyplni polia vo formulari

Agent po vyplneni formuldra odosle poziadavku.

Systém automaticky odosle Struktdrovany email na kuriéra

. zalozi tiket v systéme s kategodriou ktora bola vytvorena pre kuriéra
° dalSie polia pre vytvorenie tiketu naplni podla formuldra nasledovne
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6.

Objednavka kuriéra | Tiket

Nazov Nazov
Meno/Firma Priezvisko/Firma
Kontakt Telefonicky kontakt

Stav tiketu sa zmeni na ,Objednavka kuriér”

Urgencia kuriéra.

1. Agent prijme hovor do kontaktného centra v ktorom klient Ziada o urgenciu objednavky kuriéra.
2. Agent vyhlada poziadavku podla telefénneho kontaktu alebo ndzvu firmy.

3.
4
5

Po najdeni poziadavky agent urguje kuriéra

. Agentovi sa automaticky otvori email v ktorom informuje kuriéra o urgencii poziadavky.
. Stav tiketu zostava , Objednavka kuriér”

Zrusenie Objednavky kuriéra.

1. Agent prijme hovor do kontaktného centra v ktorom klient Ziada o zruSenie objednavky kuriéra.
2. Agent vyhlada poziadavku podla telefénneho kontaktu alebo ndzvu firmy.

3.
4
5

Po najdeni poziadavky agent zvoli zrusi objedndvku kuriéra .

. Agentovi sa automaticky otvori email v ktorom informuje kuriéra o zruseni poziadavky.
. Stav tiketu bude zmeneny na ,Kuriér zruseny”.

Vytvorenie poziadavky na zmenu parametrov zasielky.

1.

Klient prostrednictvom WEB portalu Slovenskej posty

(zmenazasielky@slposta.sk, esluzby @slposta.sk) poZiada o zmenu parametrov zasielky ako napriklad zmena
dria doruéenia, predizenie odbernej lehoty, presmerovanie zasielky atd.

Zaslanim poziadavky bude automaticky vytvoreny tiket kategorie ,,Postové sluzby/Zmena zasielky” a bude
v stave ,, Zmenova poziadavka“

Pre spravne vytvorenie poZiadavky musi predmet emailu obsahovat Cislo zasielku vo formate

,» — XYx00a0oaaaacKY “ ktoré sa automaticky naplni do pola tiketu ,,Cislo zésielky”.

Dohlad nad zmenou parametrov zasielky.

1.

Pracovisko Slovenskej posty posiela do kontaktného centra informdaciu o vybaveni, alebo zamietnuti
poziadavky.
Systém automaticky na zaklade Cisla zasielky ,, — XYxxxxxxxxxxXY “ ktoré musi obsahovat predmet emailu
priradi odpoved k existujucej pozZiadavke.
. v pripade ak telo odpovede obsahuje slovo

. Vyrie$ené/a/y, vyrieené /a/y, VYRIESENE/A/Y

" Viybavené/a/y, vybavené/a/y, VYBAVENE/A/Y

" Zabezpedené/a/y, zabezpetené/a/y, ZABEZPECNE/A/Y

] Ok, OK, ok

] a zaroven vsetky vyrazy bez diakritiky

tiket je automaticky ukonéeny stavom ,VyrieSeny SP*

Zrusenie poZiadavky na zmenu zasielky.

1.
2.

Tiket je v stave ,,Zmenova poZiadavka“.
Agent telefonicky zisti, Ze klient o zadand zmenu nema zaujem.
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3. Agent zrusi zmenu poziadavky.

4.

Stav tiketu sa zmeni na Ukoncéeny- Zmena zrusena.

RieSenie tiketu emailom na zaklade dcisla zasielky.

1.
2.

ounhkw

o N

9.

10.
11.
12.
13.
14.

Zakaznik posiela poziadavku do kontaktného centra.

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

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

Predmet: Zistenie stavu zdsielky - EB111222120K

Systém smeruje poziadavku na agenta s prislusnou kategoriou.

V pripade prioritnych zakaznikov Zalando (@zalando.sk) a Oriflame (@oriflame.sk) bude smerovanie
rovnako na zaklade kategodrie s vysokou prioritou a sucasne v poradi agentl, agent2, agent3.

V pripade, Ze agentl nebude dostupny tak automaticky budu poziadavky smerovane na agenta2.

Ak nebude dostupny agent2 tak vSetky poZiadavky idd na agental a ak bude ndhodou spracuvat poZiadavku
a nebude prepraveny, poziadavky pojdu na agenta3.

Agent prijme poZiadavku .

Agent po precditani emailu usudi, Ze vie zakaznikovi plnohodnotne odpovedat.

Agent napiSe odpoved a odosle ju.

Email je odoslany zakaznikovi.

Systém automaticky nastavi stav tiketu na , VyrieSena agentom®.

Agent je ,,prepraveny” pre dalSiu poZiadavku.

RieSenie tiketu emailom bez ¢isla zasielky.

1.
2.

Zakaznik posiela poziadavku do kontaktného centra.

Systém na zaklade screeningu mailu nastavi kategériu tiketu (Kategériu poziadavky) a z predmetu
poziadavky ne-naplni pole ,Cislo zasielky“

Systém automaticky vrati poziadavku zakaznikovi s informdaciou o neplatnosti poziadavky z dovodu
neposkytnutia Cisla zasielky.

Systém automaticky nastavi stav tiketu na ,,Chyba Cislo zasielky*“.

RieSenie tiketu s uZ existujucim cislom zasielky.

1.
2.
3.

Zakaznik posiela poziadavku do kontaktného centra.
Systém z predmetu poziadavky nacita ,,Cislo zasielky” a zisti, Ze u? tiket z rovnakym ¢islom zésielky existuje.
Systém automaticky poziadavku priradi k existujucemu tiketu a stav tiketu sa zmeni na Doruceny.
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f. Reporting.

Reporting aktualnej prevadzky

Prevadzkovy report kategorii.

Vrateny Cakajuci na

klientovi pre suéinnost | V SLA Mimo SLA
Meno Doruceny | dalSie info. Transferovany Schranka BO
Kategoria 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 agentov.

Vn:ateny_ C?!(.ajuu r’\a Mimo

klientovi pre sucinnost |V SLA SLA

Meno Doruceny dalsie info. Transferovany Schranka BO
Agent 1 pocet pocet pocet pocet pocet pocet pocet
Agent 3.... pocet pocet pocet pocet pocet pocet pocet
Spolu pocet pocet pocet pocet pocet pocet pocet

Spdsob vyhodnotenia, &i je tiket zapoditany do stipca v SLA, alebo do stipca mimo SLA, podla jednotlivych stavov je

nasledovna.

Kazda poziadavka ma priradent kategériu ktora ma nastavenu SLA.

Celkovy cas rieSenia tiketu = datum a cas uzatvorenie tiketu - datum a cas vytvorenie tiketu

V alebo mimo SLA= hodnota SLA nastavena v kategorii - celkovy cas rieSenia tiketu

Ak je vysledok zaporna hodnota tiket je mimo SLA, ak kladna je eSte v SLA.

Historicky report.

Historicky report kategorii.
Spdsob vyhodnotenia, &i je tiket zapoditany do stipca v SLA, alebo do stipca mimo SLA, podla jednotlivych stavov je

nasledovna

Nazov hodnoty

Popis hodnoty

Pocet prijatych

Pocet vstupenych tiketov do systému, stav Aktivny - Doruceny

Pocet transferovanych

Pocet prevzatych prepojenych tiketov agentom, stav Aktivny — Transferovany

Pocet cakajucich na zdkaznika

pre dalsie info

Pocet vratenych klientovi pre daldie informacie stav, Cakajuci - Vrateny klientovi

Pocet cakajucich v schranke

Pocet uloZenych tiketov do schranky agenta, stav Cakajuici -Schranka

Pocéet €akajuci na stéinnost BO

Pocet poslanych tiketov na backoffice, stav Cakajtci na suc¢innost BO

Pocet ukoncenych neplatnych

Pocet oznacenych tiketov ako neplatny, stav Ukoncéeny -Neplatny

Pocet vyrieSenych agentom

Pocet vyrieSenych tiketov, stav Ukonceny - VyrieSeny agentom
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Pocet ukoncenych zamietnutim

Pocet oznacenych tiketov ako zamietnuty, stav Ukonceny - Ukonceny zamietnutim

Pocet uzavretych pre neéinnost
zakaznika

Pocet uzatvorenych tiketov pre nec¢innost zakaznika, stav Ukonceny -Uzavrety pre
nedinnost zakaznika

Pocet vyrieSenych spolu

Ukonceny -Neplatny + VyrieSeny agentom + Ukonceny zamietnutim + Uzavrety pre
necinnost zakaznika

Pocet vyrieSenych v rdmci SL

Pocet-ukoncenych neplatnych + vyrieSenych agentom + ukoncéenych zamietnutim +
uzavrety pre necinnost zakaznika

Pocet vyriesenych v ramci SL %

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

Priemerny cas v stave prijaty

Priemerny c¢as v stave Aktivny - Doruceny

Priemerny cas v stave prevzaty

Priemerny c¢as v stave Aktivny - Prevzaty

Priemerny cas v stave cakajuci
na zakaznika

Priemerny ¢as v stave Cakajuci - Vrateny klientovi pre dalsie info.

Priemerny cas v stave cakajuci v
schranke

Priemerny ¢as v stave Cakajuici -Schranka

Priemerny ¢as v stave vyZiadat
suéinnost BO

Priemerny ¢as v stave Cakajuci na sucinnost 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 riesenia realna

Redlna doba riesenia \ Pocet vyriesenych spolu

Historicky report agentov.

Nazov hodnoty

Popis hodnoty

Pocet prevzatych

Pocet prevzatych tiketov agentom, stav Aktivny - Prevzaty

Pocet cakajucich na zakaznika

Pocet vratenych klientovi pre daldie informacie stav, Cakajuici - Vrateny klientovi
pre dalsie info.

Pocet cakajucich v schranke

Pocet uloZenych tiketov do schranky agenta, stav Cakajuci -Schranka

Pocéet &akajuci na saéinnost BO

Pocet poslanych tiketov na backoffice, stav Cakajuici na sti¢innost BO

Pocet ukoncenych neplatnych

Pocet oznacenych tiketov ako neplatny, stav Ukoncéeny -Neplatny

Pocet vyrieSenych agentom

Pocet vyriesenych tiketov, stav Ukonceny - VyrieSeny agentom

Pocet ukoncenych zamietnutim

Pocet oznacenych tiketov ako zamietnuty, stav Ukonéeny - Ukonéeny zamietnutim

Pocet uzavretych pre neéinnost
zakaznika

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

Pocet vyriesSenych spolu

Ukonceny -Neplatny + VyrieSeny agentom + Ukoncéeny zamietnutim + Uzavrety
pre nedinnost zakaznika
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Pocet vyrieSenych v rdmci SL

Pocet — ukoncenych neplatnych + vyrieSenych agentom + ukoncenych
zamietnutim + uzavrety pre neéinnost zdkaznika

Pocet vyriesenych v ramci SL %

(Pocet vyriesenych v rdmci SL/Pocet vyriesenych spolu)*100

Priemerny cas v stave prevzaty

Priemerny Cas v stave Aktivny - Prevzaty

Priemerny cas v stave cakajuci
na zakaznika

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

Priemerny cas v stave cakajuci
v schranke

Priemerny &as v stave Cakajuci -Schranka

Priemerny ¢as v stave vyziadat
stucinnost BO

Priemerny &as v stave Cakajuci na st¢innost BO

Celkova doba riesenia

Pocita sa cely ¢as od ich otvorenia azZ 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 riesenia realna

Redlna doba rieenia \ Pocet vyrieSenych spolu

Sluzby podpory prevadzky

Garantovany ¢as poskytovania sluzby
V zmlysle poZiadaviek zadania Poskytovatel garantujeme poskytovanie sluZieb Starostlivost o software a Udriba

(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 Grovni 99,5 % prevadzkového ¢asu Call centra

Objednavatela v ramci obdobia kalendarneho roka. Sluzba sa povazuje za nedostupnd, pokial vykazuje kritické vady.

Definicia kategorii vad

Definicia vady

Definicie kategérii vad / zavaZnosti poruchy

Kategoria A/
Kriticka

Dodané IS/ICT rieenie nie je funkéné vo svojich zakladnych funkciach, alebo sa vyskytuje kriticka
funkéna vada znemoziujlca jeho ¢innost a zakladajica moznost vzniku $kodySystém je pre
zabezpecenie ¢innosti objednavatelov nepoufZitelny. Funkénost systému je degradovana s
dopadom na kvalitu poskytovanej sluzby s majoritnym dopadom na zakaznikov. Vada sa vidy
povaZzuje za kriticku, ak viac ako 29% trunkov alebo operatorov je mimo prevadzky alebo ak data
spracuvané Objednavatelmi su nedostupné.

Kategoria 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 zdkaznikov.Vada sa vidy povazZuje za
zavaznu, ak 10% az 29 % trunkov alebo operdtorov je mimo prevadzky)

Kategoria C/
Bezna

Ostatné drobné vady dodaného IS/ICT riesenia, ktoré nespadaju do kategoérie vad A a B.
Funkénost systému je degradovana bez dopadu na kvalitu poskytovanej sluzby
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Spésob nahlasovania a evidencie poZiadaviek / vad

Vsetky poziadavky na sluzby, ktoré majui mat garantovanui odozvu musia byt smerované na kontaktné Cisla a adresy

nizsie uvedené.

Médium Kontakt
Web portél https://servicedesk.alcasys.sk
E-mail sd@alcasys.eu

Telefén 1 (T-Com)

+421260102777

Telefén 2 (GTS)

+421232327777

Fax

+421260102799

Preferovana forma komunikacie je cez servisny portal.

Uvedené kontaktné Cisla si smerované na pohotovostnych technikov. Komunikdacia smerujuca cez tieto kanaly je
monitorovana pre Ucely sledovania plnenia ¢asovych terminov definovanych SLA pre konkrétneho zakaznika a pre

ucely reportingu.

Servisné zasahy a €asy odstranenia vady

Po nahlaseni poZiadavky/vady s Poskytovatelom vykonavané opravy vad nasledovne :

e ___RT | FTvoice | FTtotal

1 hod 4 hod 12 hod
B 2 hod 8 hod 24 hod
C 1den 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 Uplné odstranenie vady od nahlasenia vady/poZiadavky zo strany zdkaznika

Eskalacny proces

V pripade nedodrZania definovanych reakénych déb su v nasledujucej tabulke uvedené eskalacné body a casy. Vyssia
uroven ma byt zahrnuta vidy vtedy, ked poZadovana lehota odozvy (RT) alebo lehota odstranenia (FT) nie su

dodrzané.

T+(h;D)

1h

Kategéria vady / poziadavky

2h

4 h

8h

16 h

32h

VS

64 h

TR

5D

GR

VS

10D

TR
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Zoznam pozicii a kontakty na osoby v eskalatnom procese rieSenia prevadzkovych a technickych poZiadaviek :

| Pozicia Osoba Tel | Fax E-mail

|
|

|

Servisna starostlivost
Servisna starostlivost je sucastou poskytovanej Sluzby technologického hostingu a pokryva starostlivost o software
a udribu.

Starostlivost o softvér - Maintenance
Sucastou sluzieb Maintenance su v zmysle poziadaviek zadania :

e Poskytovanie a nasadzovanie opravnych verzii/patch/service packs podfa doporuceni wrobcu
e Informovanie o up-date verziach (novych patch) a ich poskytovania a nasadzovanie
* Informovanie o upgrade upgrade verzii (novych verzii) a ich poskytovanie

Udriba - Support
Rozsah poziadaviek pre poskytovanie udrzby — supportu riesenia :

e v pripade vzniku vad, ktoré zabranuju normalnej funkénej prevadzke, bude Poskytovatel poskytovat tdrzbu
(odstraniovanie vad),

e Hotline,

e Pomoc pririeseni poZiadaviek bud vo forme zodpovedania otdzok - telefonické / emailové poradenstvo,
alebo vo forme servisného zasahu v mieste plnenia - servisny zasah ddriby.

V zmysle poziadaviek zahfia na dodand Sluzbu technologického hostingu :

Help desk
e  Pristup: telefén alebo email 24*7 - rieSenie chyb podporovanych produktov

e Kontakty pre pristup ku sluzbam 24*7

Médium Kontakt

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

Telefon 1 +4212601027 77

Telefén 2 +421232327777

Fax +4212 60102799

s Helpdesk: Pomoc opravnenym uzivatelom s obsluhou komunikacnych nastrojov a asociovanych funkcii

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

» Pravidelny report stavu taskov za definované obdobie (mesiac, % rok)

Incident management - Remote

» Dialkova analyza a diagnostika incidentov
e Dialkové obnovenie prevadzky a vyriesenie komunikaénych problémov
e Spustenie on-site diagnostiky, ak je potrebné
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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 aplikdciach — zriadenie agenta/supervizora, skills, skupin, Gprava v jestvujlcej
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 komunikacnymi zariadeniami

Training

. 1x ro¢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 obrdzku je v zjednodusSenej forme popisany priebeh komunikacie medzi zakaznikoma Alcasys Slovakia
pri zadavani a rieSeni servisnych poziadaviek.
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