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POZADAVEK NA CERPANI MD / ZMENOVY POZADAVEK C.117
Poskytovatel sluzby GORDIC spol. sr. 0., Erbenova 4, 586 01 Jihlava

Spravce IS Sprava zakladnich registrii, Na Vapence 14, 130 00 Praha 3
Objednatel Sprava zakladnich registrd, Na Vapence 14, 130 00 Praha 3
Smilouva Smlouva o zaji$téni podpory service desk a znalostni baze procest

vCetné nastrojl na fizeni dohledu systému( zakladnich registru €. j.:
(SZR-679-28/R-2018)

Cislo RFC SZR 1071

Nazev RFC SZR Uprava Call centra SZR

Kategorie RFC Konfigurace

Cislo tiketu (Service Desk)| 93046

Katalogovy list SD10 %%~ reparametrizace — na objednavku
Typ odstavky 0

1. Identifikace vzniku pozadavku
V soucasné dobé kontaktni centrum SZR provozuje jedno vstupni Cislo pro vSechny tfi
poskytované sluzby (agendy) klientim. Tento stav vSak vzhledem ke zvySenému provozu a
potfebé oddélit sluzby jiz nevyhovuje. SZR pozaduje, aby se klienti dovolali na operatory,
ktefi vyfizuji jejich agendu a eliminovaly se pokusy klientd dovolat se na operatora, kterému
agenda nepfislusi i s ohledem na rozdilnou ¢asovou dostupnost agend.

2. Zadani pozadované zmény
Na zakladé diskuzi a pochopeni sou€asného problému navrhujeme jiz na vstupu vyclenit
vlastni telefonni Cisla pro dané agendy a nastavit oddélené rozhodovaci stromy. Tim se
zamezi zamérné chybnému pfepojeni klienta na nevhodného operatora. Nadale v8ak bude
mozné, aby operatofi mohli obsluhovat vice sluzeb (agend) najednou podle jejich znalosti na

zakladé pfihladeni do jednotlivych pracovnich skupin.

3. Popis zajisténi realizace zmény
Pro zajisténi pozadovaného vystupu je tfeba provést nasledujici Upravy stavajiciho Call centra
SZR:

1) Zfizeni dvou novych telefonnich &isel - rozSifeni na tfi pfichozi oddélena Cisla
2) uprava a vytvofeni stromu provoleb pro jednotlivé agendy
3) zmeéna pfesmérovani pro MPD(mimo pracovni dobu)
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5. Navrh harmonogramu zménového pozadavku
Pfedpokladany termin realizace do 30.6.2022

Termin dodani muZe byt prodlouzen v pfipadé neposkytnuti nezbytné soucinnosti dle bodu 9.
tohoto PnC, nebo z dalSich divodd na strané objednatele. NejzazSi termin dodani je vSak
30.06.2022. Sluzba je dostupna do konce platnosti smlouvy.

6. Navrh testovaciho scénare
1) Ovéfeni rozsifeni na tfi pfichozi oddélena Cisla
2) Ovéfeni spravné upravy stromu provoleb
3) Zména presmérovani pro MPD(mimo pracovni dobu) funkéni dle specifikaci
pozadavku
7. Vystupy zménového pozadavku

1) Bylo provedeno rozsifeni callcentra na tfi pfichozi oddélena Cisla
2) Strom provoleb byl rozdélen na jednotlivé agendy
3) Byla provedena zména pfesmérovani hovort v MPD
8. Akceptacni kritéria, zptisob ovéreni na produkci
Akceptace na zakladé otestovani funkénosti pozadovanych uprav, které jsou :

1) RozSifeni callcentra na tfi pfichozi oddélena Cisla
2) Strom provoleb byl rozdélen na jednotlivé agendy
3) Zména pfesmérovani hovord v MPD

9. Pozadavky na soucinnosti

V pfipadé potfeby bude upfesnéno

10. Dopady do provozu / dopady do provozni dokumentace

Bez uprav dokumentace
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10.1 Naklady na podporu provozu IS

Upravy sluzeb definované v &l. 3. ,Popis zajisténi realizace zmény*“ tohoto PnC nemaiji a ani
nebudou generovat dalSi dodate¢né finanéni prostfedky na podporu provozu daného IS.

11. Dopady na bezpeénost IS / dopady do bezpeénostni dokumentace

Bez dopadu.
Schvalil (dodavatel) Schvalil (zakaznik)
Jméno
Datum
.,-|-.':""!--i' g
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