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Pozadavky na technickou specifikaci PInéni
VZ Digitalizace call centra

Vysvétleni zkratek a pojmii

Zkratka/pojem Popis

Al Uméla inteligence

CC Call centrum

CP Ceska posta, s.p.

GDPR nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o

ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udajt a o volném
pohybu téchto tdaji a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné natizeni o ochrané
osobnich udajit)

IVR Uvodni strom — hlasovy rozcestnik pro komunikaci za pouziti tlagitek klavesnice
telefonu

Systém/ feseni CC | Kompletni systém call centra (hlasové sluzby, chat, email)

CDS Centralni datovy sklad

NLP Natural languague processing

NLU Natural language understanding

TS Technicka specifikace
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Uvod

Tento dokument shrnuje funkéni i nefunkéni pozadavky na feseni pro kompletni obsluhu zédkaznika na
kontaktnim centru na hlasovém, chatovém a e-mailovém kanalu. ReSeni bude uréeno pro praci operatort
Provozniho callcentra CP v Ostravé ¢i zakaznického servisu CP s cilem rozifit moznosti konverza¢nich
kanald o chat a email a vyznamné zrychlit obsluhu zakaznikli pomoci digitalnich nastroja.

Dale aplikace umozni 360° pohled na obsluhu zakaznikt, obsluhu v ramcei jednoho prostiedi aplikace s
podporou prace z domova.

Cilem nové aplikace je zjednoduseni obsluhy vSech kanali (hlas, chat a e-mail) v jednom nastroji pro
pracovniky cell center CP. Reseni ma hlavné umoznit centralni spravu ukoli pracovniki zakaznického
Call centra, optimalizovat feSeni tikoli mezi tymy a umoznit feSeni ukolu na zéklad¢é zrucnosti a
dovednosti. Poptavané feSeni by rovnéz melo obsahovat feSeni na bazi umélé inteligence pro
automatizaci zdkaznickych konverzaci na hlasovém, chatovém a e-mailovém kanale. Cilem
automatizace je zrychlit a zefektivnit obsluhu zdkaznikti v rdmci nejvytizenéjSich procest (napf. stav
zasilky, informace o postach nebo zména dorudeni) a poskytnuti komplexniho pohledu na obsluhu
callcentra ¢i zakaznického servisu a na zaklade toho provadét podrobné analyzy obsluhy a nastaveni ¢i
splnéni strategickych plant.

Pozadovany pocet operatorii (uzivatelll) v CC Ostrava je 50. Objednatel piedpoklada, ze v ptipade
sezonni prace brigadnikti se pocet uzivateli navysi na 60. Zbudovani zékaznického centra (predpoklad
duben 2023) bude znamenat vytvofeni cca dalSich 20 az 30 operatorskych pozic. Navyseni poctu
uzivateltl v priibéhu nasazeni Sluzby SaaS se bude fesit postupem dle odst. 2.8 Smlouvy.

Predpokladany celkovy pocet hovori mési¢né je cca 55 000.

Predpokladany celkovy pocet emaild mésicné je cca 15 000.
Predpokladany pocet chatti je cca 10 000.
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1. Splnéni poZadavkii technické specifikace

TS udava minimalni pozadavky na funkcionality systému kontaktniho centra (CC).

Objednatel poskytne Dodavateli pro syst¢ém CC kompletni prostiedi (servery, licence, datové sité,
uloziste).

Dodavatel navrhne architekturu systému CC. Architektura systému CC musi byt navrZena v rezimu
vysoké dostupnosti, tedy s odolnosti vii¢i vypadku jednotlivych prvkd infrastruktury. V praxi to
znamena zdvojeni jednotlivych serverii srozlozenim mezi dvé datova centra Objednatele. To je
pozadovano pro produkcni prostiedi. Soucasti dodavky je ztfizeni testovaciho prostiedi.

Dodavatel pted zahdjenim realizace dila navrhne architekturu systému CC v souladu s odst. 2.2.1 pism.
a) Smlouvy a ve spolupraci s Objednatelem pfipravi podklady pro nastaveni infrastruktury. V ramei

navrhu budou upfesnéna jednotliva integracni rozhrani.

Dodavatel navrhne zptisob zalohovani (rozsah a Cetnost) tak, aby v ptipadé vypadku bylo mozné systém
CC co nejdtive obnovit.

Integrace feeni bude probihat per partes dle dohody Dodavatele s Objednatelem. Uvodni nastaveni
plnéni probéhne jako pilotni projekt.
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2. Architektura integrace do prostiedi CP

Popis rozhrani:

Diagram zobrazuje systémy CP, u kterych se dle uvedenych pozadavki prepoklada integrace ze strany
dodavaného feSeni. Zobrazeni je na urovni Enterprise architektury. Primarnim pozadavkem na integraci

je RP-008.

application EA Integrace na systémy P~
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3. Funkéni pozadavky
Kéd | FP-001
Nazev | Obecné pozadavky Vyjédieni Dodavatele
Fopis Implementace nastroje (déle jen systém CC) s GUI, jehoz ANC
funkci bude jednotné prostiedi pro spravu vSech kanalt (hlas,
chat a e-mail) pro operatory, vedouci tymu a manazery call
centra. Hlasové sluzby budou obsahovat jak ptichozi, tak
odchozi volani.
Piistup do systému CC bude umoznén na zaklade 5
uzivatelskych rolich definovanych v prostiedi IDM CP.
Systém CC bude integrovan do prostfedi CP pomoci rozhrani
definovanych v kapitole 2 této piilohy.
Implementace feSeni vyuZije v co nejvyssi mife stavajici
nastroje CP, nejméné v rozsahu VOIP, Cisco UCCX, IVR a
ServiceDesk. Detailni rozsah bude specifikovan v ramci
Cilového navrhu feSeni.
Platforma umoziiuje vice instancni implementaci s riznou
mirou integrace nastroji CP.
Systém CC bude obsahovat digitalni asistenty — boty s umélou
inteligenci na bazi NLP/NLU, parametry jsou rozepsany
v dal$ich pozadavcich.
Kod | FP-002
Nazev | Uzivatelské rozhrani — GUI Vyijéadieni Dodavatele
Fapis GUI bude realizovano formou tenkého klienta s podporou ANO
browserti Google Chrome, Microsoft Edge a Mozilla Firefox
ve verzi podle pozadavkii Objednatele.
GUI bude mit riiznou Groven zobrazenych informaci pro rtizné
role.
Systém bude poskytovat wallboard.
Kod | FP-003
Nazev | Management operatorskych tymi, fizeni provozu, sprava Vyjadieni Dodavatele
zakaznického Call centra
Popis ANO

Systém CC umozni sestaveni operatorskych skupin,
pfifazovani operatort do skupin, definice skilli operatorti a
nastaveni prioritizacnich hodnot, spravu jednotlivych
operatord, sledovani jejich prace v¢etné hodnoceni a SLA.

Systém CC umozni rGznou Grovei fizeni na zéklad¢ opravnéni
a roli, viz pozadavek FP-001.

Systém CC umozni automatickou distribuci a prioritizaci
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prace/ kanalt.

Systém CC umozni manualni pfifazeni komunikace/ ukold
mezi zékaznikem a operatorem.

Systém CC umozni kategorizaci komunikace, vyhledavani,
filtrovani, sledovani v Case.

Systém CC umozni automatické zobrazeni stavu (k dispozici,
hovor apod.) a pfedani prace v nepfitomnosti.

Systém CC umozni interni chat mezi operatory/tymy, sdileny
kalendaf — planovani smeén.

Kod

FP-004

Nazev

Uprava roli/ odbornosti/ priorit v zdkaznickém CC

Vyjadieni Dodavatele

Popis

Systém CC umozni vedoucim tymut operativné piifazovat
odbornosti (skilly) a urcovat jejich priority. Operatoii mohou
mit ptidéleno nekolik skillti s riznymi prioritami.

Systém CC umozni praci v tymech, napi. podle odbornosti.

ANO

Kod

FP-005

Nazev

Identifikace zakaznika

Vyjadieni Dodavatele

Popis

Systém CC umozni identifikaci a zobrazeni informaci o
zakaznikovi. Systém bude identifika¢ni tidaje o zdkaznicich
uchovavat v souladu s GDPR.

Identifikace zakaznika bude vyuzita pro predikci témat, nebo
zobrazeni relevantnich informaci pro operatory.

ANO

Kod

FP-006

Nazev

Workflow ptipadu v rdmei systému zdkaznického CC

Vyjadieni Dodavatele

Popis

Systém CC umozni automatické i manualni zalozeni pripadu i
jeho spravu. Ptipady bude mozné piidélovat, nebo sdilet
v ramci systému.

Systém CC umozni ptedat/zalozit piipad do systému Service
Desk (napf. pro témata nefunkénosti systémi).

Systém CC umozni ptipady predat i mimo systém.

ANO

Kod

FP-007

Nazev

Dotaz na spokojenost po ukonéené interakci

Vyjadieni Dodavatele

Popis

Po skonceni interakce systém vyhodnoti, zda ma k dispozici
na zakaznika e-mail. Pokud ano, posle mu dotaznik e-mailem.
Pokud ne, posle mu v SMS odkaz na dotaznik. Systém by mél
umét jak samostatnou realizaci méfeni NPS, tak téz predavani
bud’ kontaktli pro realizaci méfeni jinym dodavatelem nebo

ANO
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vysledkli z méfeni pro integraci v méteni NPS jinym
dodavatelem.
Kéd | FP-008
Nazeyv | Zasilani zprav SMS Vyjadieni Dodavatele
Popis | Reseni bude umét zasilat SMS zpravy s vyuzitim SMS brany ANO
Ceské posty, ktera bude integrovana prostiednictvim webové
sluzby (API).
SMS brana CP bude umoziiovat odesilani individualnich i
hromadnych SMS.
Kod | FP-009
Nizev | Hlasovy kanal Vyjadieni Dodavatele
i Systém umozni: =
Funkce IVR, predikce volani v ramci IVR, prioritizace: VIP,
prepojeni na agenta, se kterym uz zakaznik mluvil.
Identifikace podle tel. ¢isla — nabidka tématu, napf. u aktualni
nedorucené zasilky informace o zasilce.
Nastaveni a piehrani uvitacich hlasek.
Podpora ptichozich a odchozich hovori v jednom rozhrani.
Piesmérovavani hovorti (routing, waiting, forward).
Podpora speech to text, text to speech.
Nahravani hovorti s moznosti dohledani nahravky k danému
hovoru pfimo v systému (podle telefonniho ¢isla, ID
operatora, definice hovoru, data apod.), poslech jak
operatorem, tak supervizorem systému.
Automaticky call back na zmeskany hovor pro zakazniky,
ktefi méli objektivni potize s kontaktovanim Call centra
(parametry budou specifikovany béhem tGvodni analyzy).
Moznost piepojeni hovoru na voicebot operatorem
Interni komentate k hovortim.
Vytvoteni ptipadu pro dalsi proces zpracovani hovoru.
Kéd | FP-010
Nazey | Chatovy kanal Vyjadieni Dodavatele
Fopis Systém umozni: ANG
pienos historie z chatbota na livechat
sdileni souborti — moznost poslat obrazek, soubor
Kéd | FP-011
Nazev | E-mailovy kanal Vyjadieni Dodavatele
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Popis

Systém umozni:

Prace s kontaktnimi e-mailovymi adresami pro operatory v
danych pracovnich skupinach/skillech.

Praci s pfilohami emailil a praci s riznymi formaty
(formatovani) emailii.

Automatické odpovédi a jejich spravu.

Operatoti zakaznického servisu mohou na pfijem e-maili
reagovat odpovédi, piedat na dalsi operatory/skupiny/projekty
nebo dal e-mail distribuovat k internim
zaméstnancim/distribu¢nim skupinam (systém bude hlidat
termin pro odpovéd’ a notifikovat operatora).

Kategorizace e-maill, prioritizace témat.

Interni komentai'e u emaila.

Filtrovani a fulltextové vyhledavani.

Automaticky routing emaill — skupiny, skilly, hashtagy.

Emailovy klasifikator s podporou NLP v ¢eském a anglickém
jazyce.

Prioritizace: naptiklad VIP, pfedani na agenta, se kterym uz
zakaznik vedl komunikaci, atd..

Automatické pfedani jinému operatorovi v piipadé
nepritomnosti.

Kod

FP-012

Nazev

Souhrnné pozadavky na Xboty (voice, chat, email)

Vyjadieni Dodavatele

Popis

Reseni umoziuje rozpoznani zaméru na zékladé kli¢ovych slov a
vyuziti technologii NLP/NLU.

Reseni zvladne porozumét komunikaci s preklepy, prefeky a
chybami.

Reseni chape a rozpoznava synonyma (nefunguje -> nejde).
Reseni rozpoznava a dokaze extrahovat nasledujici entity; &isla,
jména, data (i slovni, napf. zitra) roky narozeni, mésta, registracni
znacky vozidel apod.

Reseni dokaze sklofovat podstatna jména.

Reseni umozituje vizualizovat nejéastéjsi cesty prichodu klienti
konverzaci pro snadnou optimalizaci konverza¢niho flow.

Reseni umoznuje zobrazit nerozpoznané/chybné reakce a dale
bota "dotrénovat" jak v podobné situaci pristé reagovat.

Reseni bude v principu samouéici, s moznosti douc¢eni manualné.
Rozhrani uceni, workflow a sprava bude grafické (GUI) bez
nutnosti znat programovaci jazyk. Dodavatel doda v ramci VZ
navrh automatizovanych procest, viz pozadavek nize, dle ptipadu
uziti (use case) dodanych CP.

Pozadované funkce voicebota, chatbota i emailbota budou v
Ceském a anglickém jazyce.

ANO
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Kod

FP-013

Nazev

Vyuziti digitalni hlasové asistentky (voicebot)

Vyjadieni Dodavatele

Popis

Soucasti feseni bude voicebot s vyuzitim Al na zaklade
NLP/NLU s diirazem na rozpoznani synonym, samostatnych
pismen, ¢islovek a adresnich bodt, nevyjadien¢ho podmétu,
vypustki, komprese, pochopeni podminkovych vét, pochopeni,
kde se volajici nachazi ve workflow, aby mohl predikovat a
zamitat budouci otazky, pochopeni kontextu konverzace,
pochopeni vice bodti obsazenych ve vété a porozumeéni obsahu
véty (hluboky kontext) atd. na tirovni mluveného jazyka.
Vyuziti dodaného voicebota se piedpoklada:

1) Pro poskytovani informaci o stavu zasilek

2) Pro poskytovani informaci o postach

3) Pro poskytovani informace o celnim tizeni

4) Pro proces Blokace zakaznickych karet
Voicebota je mozné integrovat na IVR CP tak, aby fungoval jako

vstupni brana pro prvotni roztfidéni klientskych pozadavkii.

ANO

Kod

FP-014

Nazev

Vyuziti digitalniho emailového asistenta (emailbot)

Vyjadieni Dodavatele

Popis

Reseni bude mit zaintegrovaného emailbota s vyuzitim Al na
zakladé NLP/NLU.
ReSeni bude v ramci emailbota schopno klasifikovat prioritu a
veéeny obsah nejméné typove:
o zakon ¢. 106/1999 Sb., o svobodném
pfistupu k informacim.
o StiZnosti
Reklamace
o Zadost o zprostiedkovani obsluhy imobilnich
zakaznikl
o Facebook
o Vracené

(@]

Reseni bude v rAmci emailbota schopno fesit (rozpoznat, p¥ipravit
navrh odpovédi, predat operatorovi, poslat automaticky
zakaznikovi) minimalng tyto situace:

o Informace o zasilkach CP

o Informace o zasilkach — zahrani¢i — celni
fizeni

o Informace o postach

o Celni fizeni, obecné dotazy

ANO

| Kod

| FP-015
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Nizey | Chatbot Vyjéadreni Dodavatele
Popis | Reseni bude mit zaintegrovaného chatbota s vyuzitim Al na ANO
zakladé NLP/NLU.
Komunikace chatbota je volnym textem, anebo formou
nastaveného privodce (pfipravenych navodnych otazek ve formé
tlacitek).
Obecné bude chatbot umét rozpoznat zakaznika, odpoveédét na
dotaz v ramci své dttb, ziskat informace z jiného zdroje,
nasmérovat na misto s informacemi, pfevzit a predat pozadavek,
vyuzit scéndit pro obchodni ¢i jiné kampane.
Umistnéni chatbota na www strankach CP:
www.ceskaposta.cz
www.postaonline.cz (nepfihlaSeni uzivatelé, ptihlaseni uzivatelé
a jejich specifické role
www.balikovna.cz
Vyuziti dodaného chatbota se predpoklada pro tyto prvotni
procesy:
1) Poskytovani informaci o stavu zasilek
2) Poskytovani informaci o postach
3) Poskytovani informace o celnim fizeni
4) Proces Blokace zakaznickych karet
Chatbot umozni prenos historie z chatbota na livechat.
Kod | FP-016
Nazev | Zadavani ticketd Vyjéadreni Dodavatele
Popis | Reseni umoziiuje automatické i manualni predani vzniklych ANO
pozadavki ze viech kanali do nastroje ServiceDesku CP i
prevzeti pozadavki ze ServiceDesku CP.
Kéd | FP-017
Nazev | Reporting Vyjadieni Dodavatele
Popis | Vlastni X integrace na nastroje CP (Service Desk-CDS) ANO
360° pohledy.
Reseni umoziiuje vykreslit reporting pomoci uzivatelsky
upravitelnych grafti. Pfedmétem reportingu jsou veskera
dostupna data konverzaci (délky, proménné, stavy konverzace
apod.)
Kod | FP-018
Nazey | Zaznam interakci Vyjadieni Dodavatele
Popis | Systém umoziuje piedavat informace o interakcich se zakazniky | ANO
a obsahu téchto interakci do systému CP (dle Standard(i
informacnich technologii pro dodavatele)
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4. Nefunkéni pozadavky

4.1.  Obecné
Kod | OP-001
Niazev | Umisténi Vyjadieni Dodavatele
Popis | Celé fedeni bude umisténo v prostiedi CP. ANO
Koéd | OP-002
Nazev | Release management Vyjéadteni Dodavatele
Popis | Reseni obsahuje informace o jednotlivych verzich a umoziuje ANO
nasadit starsi verze.
Kéd | OP-003
Niazev | Produkeni a testovaci prostiedi Vyjadieni Dodavatele
Popis | Reseni je navrzeno tak, Ze obsahuje produkéni prostiedi v HAa | ANO
testovaci prostiedi.
4.2.  Uzivatelské rozhrani
Kod | RP-001
Nazev | Dokumentace Vyjadreni Dodavatele
Popis | Dodani dokumentace dle Smlouvy. ANO
Dodani uzivatelské dokumentace pro obsluhu.
Reseni méa dokumentaci v Ceském jazyce pro Designer a API.
Koéd | RP-002
Nazev | Komunikace Vyjadieni Dodavatele
Popis l:{eéeni umoziuje odesilani emailti zdkaznikovi. ANO
Reseni umoznuje odesilani SMS zakaznikovi.
Koéd | RP-003
Nazev | Ochrana osobnich udaji (GDPR) Vyjéadieni Dodavatele
Popis | Systém CC musi byt navrzen a fungovat v souladu s piedpisy | ANO

vztahujicimi se k ochrané€ osobnich idajt, zejména GDPR a zakon
¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udajt, ve znéni pozdégjsich
predpist.

Systém CC bude navrzen v souladu se zasadami ,,privacy by

design* a ,,privacy by default* ve smyslu ¢l. 25 GDPR.

Systém CC umoziuje naplnit pozadavky GDPR v oblasti spravy
dat a moznosti jejich vymazani v¢. automatizovaného vymazu
(anonymizace) osobnich udaju.

Systém CC musi umoziiovat napojeni na aplikaci CP Podpora
povétence (POP).

Strana 11 (celkem 15)

~S~——




O

Ceska posta

Priloha €. 1: Specifikace PInéni ke Smlouvé o poskytnuti sluzeb - digitalizace call
centra €. 2022/07625

™~

Systém CC umozni vykon prav subjektti idaji dle GDPR — systém
CC musi zejména umoziovat uplatnit konkrétni pravo subjektu
udajt nebo jeho zménu v navaznosti na nastavené procesy:

udé¢leni/neudéleni/odvolani souhlasu se zpracovanim
osobnich tdaji (nastaveni/zruSeni souhlasu) v ptipadé
zpracovani zalozené¢ho na zéaklad¢ souhlasu. Systém CC
umozni sledovat platnost souhlasu (v¢. zaznami o
odvolani souhlasu ¢i vyprSeni platnosti souhlasu) ve vazbé
na ucel zpracovani;

uplatnéni prava na piistup k osobnim udajim (vytvoreni
seznamu evidovanych hodnot a moznost vyhledavani v
nich);

uplatnéni prava na opravu osobnich udajt;

uplatnéni prdva na vymaz osobnich udaji (pravo byt
zapomenut — vymaz/nevratna anonymizace), systém CC
musi umoznovat automatizovany vymaz (¢i anonymizaci)
osobnich udaj;

uplatnéni prava na omezeni zpracovani osobnich udaja
(zablokovani pro dalsi zpracovani);

uplatnéni prava na pienos osobnich tudaju (vytvoreni
seznamu evidovanych hodnot) v pfipadé zpracovani
zalozeného na zakladé souhlasu nebo smlouvy, které se
soucasné provadi automatizovanym zptisobem;

uplatnéni prava na podani namitky proti zpracovani
osobnich udaji v piipadné zpracovani zalozeného na
zaklad¢ opravnéného zajmu (popf. téz vetrejného zajmu);
uplatnéni prava nebyt predmétem automatizovaného
individualniho rozhodovani, véetné profilovani (pravo na
tzv. lidsky ptezkum takto vzniklého rozhodnuti).

Kod

RP-004

Nizev

Design feseni

Vyjadreni Dodavatele

Popis

Celé feseni bude odpovidat pravidlim a zdsadam UX a Ul a
pravidlim piistupnosti pro statni spravu.

ANO

Kod

RP-005

Nazev

Sprava uzivatell

Vyijadteni Dodavatele

Popis

Reseni umoziuje nastaveni riznych urovni zabezpeceni a

nn

ptistupovych prav, a to alespon na trovni "read-only", "user" a
"admin"

ANO

Kéd

RP-006

Nazev

Podpora Sifrované komunikace

Vyjadieni Dodavatele

Popis

ReSeni umozni SIPS/RTPS Sifrovanou komunikaci.
ReSeni umozni Sifrovanou HTTPS komunikaci mezi
komponentami i pfes UL

ANO

Kod

RP-007

Nazev

Logovani

Vyjéadteni Dodavatele
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Ceska posta
\_/i

Popis | Podpora ukladani veskerych udalosti tykajicich se ANO

spravy/bezpecnosti aplikace

Reseni umoznuje posilani logh do externich systémt jako je napt.

SIEM.
Koéd | RP-008
Nizev | Reseni pouziva standardni nastroje pro integraci Vyjadieni Dodavatele
Popis | ReSeni umoznuje vyuziti API rozhrani a sluzeb ESB, naptiklad ANO

pro napojeni systému tietich stran.

4.3. Bezpecnost

architektury, designu aplikace a ochrany dat.

Kdéd | BP-001
Nazey | KII Vyjadieni Dodavatele
Popis | Systém CC bude zafazen do kategorie Informacni Systém ANO

Kritické Informacni Infrastruktury (KII). Pozadavky na

dodavatele jsou v této souvislosti uvedeny v ptiloze ¢islo ¢. 8

Smlouvy.
Kod | BP-002
Niazev | OWASP Vyjadieni Dodavatele
Popis | Reseni napliuje standardy OWASP v oblasti bezpeénosti ANO

4.4. Testovani

Typ testu Pozadovan Pozniamka

Funkéni Ano (realizuje CP) Soucast akceptace, soucinnost
dodavatele

Integracni Ano (realizuje CP) Soucast akceptace, soucinnost
dodavatele

Odolnosti proti vypadku Ano (realizuje CP) Soucast akceptace, soucinnost
dodavatele

Vykonnostni Ano (realizuje CP) Soucast akceptace, soucinnost
dodavatele

Bezpecnostni Ano (realizuje CP) Soucast akceptace, soucinnost
dodavatele

Kvalitativni, ovéreni Ano (doda dodavatel na Soucast akceptace, soucinnost

uspésnosti Al zakladé testu tieti strany) Cp
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Ceska posta

e

3. Rozvoj systému v ramci parametrizace
Procesy botii:

e Informace o produktech — byznys zadani, analyzy a nastaveni bude pfedmétem parametrizace

e Informace SIPO — byznys zadani, analyzy a nastaveni bude pfedmétem parametrizace

e Poskytovani informaci o pohledavkach zakazniki (samostatné odchozi hovory) — byznys
zadani, analyzy a nastaveni bude pfedmétem parametrizace

e Objednavky (adresnich §titkil, mimofadnych svozii)

Bot dokaze nabrat pozadavek zakaznika a predat ho do internich systémil, na zakladé ¢ehoz

dojde ke zméné dat pfimo v systému (napt. zména adresy dorucenti, tel. €. apod.).

Informace s kontaktnimi tidaji na obchodnika

Informace o smlouvach

Proces pozadavku o schiizku s obchodnikem, pievzeti a pfedani reklamace

Vyuziti zahajenych komunikacénich vlaken pro kampané

Informace o datovych schrankéach

Ptepis hlasu a textu a jejich analyza

Integrace:

e NPS — Net Promoter Score - méfeni loajality zakaznikt. Systém musi umoznit piedavat data
do systému NPS. Bude pfipraveno standardni rozhrani.

e CRM

e SAP ERP

e Portal zdkaznika
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Ceska posta

e

6. Ramcovy navrh feSeni a integrace do prostiedi CP

Névrh feSeni a integrace nasleduje za timto listem.
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