PRILOHA €. 1 OBCHODNICH PODMINEK - POPIS SYSTEMU CALL CENTRA VZP CR
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Obrazek 1: Model CC
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1.2  Systém Call Centra
1.2.1  Aplika¢ni software Front Stage

SW Komponenta

Popis / modul

Vyrobce

FrontStage sync service

fizeni online komunikace

atlantis telecom
S.r.o.

FrontStage async service

fizeni offline komunikace

atlantis telecom
S.r.o.

FrontStage record synchronisation

komponenta nahravani hovoru

atlantis telecom
S.r.o.

FrontStage ticket collector

komponenta nahravani hovoru

atlantis telecom
S.r.o.

FrontStage record matching

komponenta nahravani hovoru

atlantis telecom
S.r.o.

FrontStage voice recording

nahravani hovort

atlantis telecom
S.r.o.

FrontStage screen recording

nahravani obrazovek

atlantis telecom
S.r.o.

FrontStage IVR

IVR systém

atlantis telecom
S.r.o.

FrontStage user web aplication

fizeni uzZivatelského rozhrani

atlantis telecom
S.r.0.

FrontStage supervisor web aplication

aplikace pro supervizory

atlantis telecom
S.r.o.

FrontStage recording web aplication

aplikace pro ovladani nahravek

atlantis telecom
S.r.o.

FrontStage Reporting

reportovaci nastroj

atlantis telecom
S.r.o.

1.2.2 Blokové schéma

Systém pro Fizeni Call centra (dale ,CC*) FrontStage (dale ,FS*) je hlavni ¢asti sytému call centra VZP
CR. Na jedné strané spolupracuje s telefonni platformou Cisco, systémy pro komunikaci pomoci e-mailu,
SMS a s vefejnym webem. Na druhé strané poskytuje sluzby agentiim a supervizorim CC, a to zejména
pomoci webové aplikace. Pro poskytovani obsahu a obchodni logiky je pfipojen k informaénim systémdm
VZP CR, napt. RSZP. Ovéfovani a opravnéni uZivatell je fizeno doménou MS Windows (AD) a Identity

management systémem (IDM).
Cisco Call Manager
(telefonie)
Klient FrontStage

Server FrontStage

Aplikaéni a Webova aplikace

webovy server

Databazovy
server SQL

Server pro

Tt IVR server
nahravani

Zaznam obrazovek

MS Exchange
Mobile server

WebChat
konektor

Change (emaily) www
(SmS) stranky
(chat)

Informacni
Systémy
vzp

Obrazek 2: Logicka architektura

Interné se FS sklada z nékolika funkénich bloku, jsou to hlavné aplikacni a webovy server (APP), ktery
spolupracuje s databazovym serverem (DB), server pro automatickou hlasovou komunikaci (IVR) a server
pro nahravani hlasu a obrazovek (REC).
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1.2.3  Aplika&ni model
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Obrazek 3: Aplikaéni model

havni zdroj dat a genericke funkce specializovana data a funkce pro W ZP

Aplikaéni sluzba "NGX Player" umozfiuje pfehrat zaznamenany hovor, podpora hodnoceni (hodnotici

formulare, komentéare)

Aplikagni sluzba "Frontstage WebClient" (v nové verzi ReactClient ) umoziiuje pracovat s aplikacemi

systému Frontstage (Agentska aplikace, Supervizorska aplikace, Admin aplikace)
Aplikaéni komponenta "Workforce" - program pro planovani a fizeni smén agentu

Aplika¢ni komponenta "IVR" - aplikace pro interaktivni hlasovou obsluhu klient(, fizena aplikaci

Frontstage

Datovy zdroj "DB iCC" - hlavni databaze

Datovy zdroj "DB FS_Custom" - specialni databaze pro VZP CR, obsahuijici pfedevsim pomocné

tabulky a funkce

IVR repository - soubory s hlaskami
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1.2.4 Aplikace FrontStage
V soucasné dobé je provozovana verze 3.11.

Spousti se na adrese

https://ccapl.srv.vzp.cz/ReactClient/Pages/Portal.html#crossroad (nova verze)
https://ccapl.srv.vzp.cz/ReactClient/pages/portal.html#agent_domu (nova verze pro agenty)
https://ccapl.srv.vzp.cz/ReactClient/pages/portal.html#sup_prehled (nova verze pro supervizory)

Obé verze se liSi pouze prezentaci a zpisobem prace s daty, jinak pracuji nad jednou DB.

Jadro systému FS tvofi dvé sluzby pracujici na pozadi. Synchronni sluzba, starajici se o pfihladovani
agentl a jejich stav, fizeni telefonniho provozu a chatovou komunikaci. Synchronni sluzba komunikuje
s ostatnimi aplikace pomoci SimProt zprav. Asynchronni sluzba zajistuje vyménu zprav se (napf. emaild,
SMS, pridélovani zprav agentim), spousti pracovni postupy (workflow) a komunikuje s ostatnimi
aplikacemi pfes databazi. Tfi webové aplikace pfedstavuji vnéjsi rozhrani systému. Aplikace WebAdmin
slouzi ke konfiguraci a spravé systému FS a spolupracuje pouze s databazi. Aplikace WebClient je uréena
pro agenty, supervizory a ostatni interni autentifikovani uZivatele FS a komunikuje s databazi a pomoci
SimProt zprav se synchronni sluzbou. Posledni aplikaci jadra je WebSite, coz je webova aplikace uréena
pro vystaveni do internetu, poskytujici sluzby WebChatu, externich formularl, zpétnych volani CallMe a
ClickThrough, z bezpec&nostnich divod(i tato aplikace komunikuje vyhradné pomoci SimProt zprav a
nema pfistup k databazi. Specializovanou aplikaci je modul IVR.

)
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\ pound Agent bar

Outbo a Call bar
l| WEB CHAT

)

Chat dialog

ServiceAsync

— " Contacs

Administration
Reporting

Obrazek 4: Aplikace tvofici jadro FrontStage

1.2.5 Infrastrukturni model
Popis komponent/sluzeb aplikaéniho serveru:

e |IS - webovy server

e SMTP - protokol pro pfijem/odeslani e-mailli

e Service.Sync - sluzba pro zajisténi synchronni komunikace

e Service.Async - sluzba pro zajisténi asynchronni komunikace

e Pro.Service - sluzba pro spravu/ovladani pracovist a kanalu PBX

e Arbitr - sluzba rozhodujici o pfepojeni produkénich serverl master/slave
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Obrazek 5: Infrastrukturni model
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1.2.6 Logicky model
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Obrazek 6: Logicky model
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1.2.7 Datovy model

Systém kontaktniho centra FrontStage pouziva pro svoji ¢innost relaéni databazi SQL. Jednotlivé entity
jsou modelovany jako tabulky databaze. Vyjimku tvofi nahravky hovort a nahravky obrazovek, které jsou
ukladany jako soubor, ale i k nim jsou metadata uloZzena v databazi. V obecné roviné aplikace pouziva tfi
typy Udajt — konfiguracni, stavové a historické. Tomu vesmés odpovidaji i rozdéleni do tabulek.

Seznam Scénar

Kontakt Formular

Usazeni Dovednost

Pracovisté Projekt

/

Odchozi Prichozi Konverzace
hovor hovor chatu

Obrazek 7: Zakladni datovy model FrontStage

1.2.8 Databaze

Databazovy systém je provozovan na serverech HP dodanych zakaznikem, provozovanych v datovém
centru CDT. Oba servery jsou totozné, b&Zi na nich operaéni systém WindowsServer 2016. Databazova
aplikace je MSSQL 2017 Standard bézici ve vysoké dostupnosti AlwaysOn v synchronnim modu
Automatic Failover. Roli serveru zajistuje sluzba FailoverClustering, vyhodnocujici stav systém.

Prehled databazi:

e iCC - hlavni databaze aplikace FS

e ASPNET_iCC — databaze pro personalizaci aplikace WebClient
e FS_Custom — databaze s customizovanym obsahem FS

e |dm — pomocna databaze pro synchronizaci s IDM a AD

o SRec — databaze metadat nahravek hovort a obrazovek

e ReportServer$MSQL — databaze SSRS

e ReportServer$MSQLTempDB — pomocna databaze SSRS

Na S99MAPL serveru je provozovana MS SQL 2017 Standard. Je zfizena databaze slouzici pro ulozeni
konfigurace CTI serveru.

Prehled databazi:

e ProServer — hlavni databaze CTI serveru

1.2.8.1  Umisténi
Databazové soubory jsou umistény na diskovém poli objednatele, v podobé MDF a LDF soubor(.

1.2.8.2 Hlasové nahravky

Hlasova nahravka zabira ve formatu MP3 pfiblizné 3kB na 1 vtefinu zaznamu. Hlasové nahravky jsou
uloZzeny na serverech S28MREC (Praha), S14SREC (Ostrava), vzdy ve slozce D:\Records. Tato slozka
ma interni strukturu slozek YYMMDD a teprve v ni jsou pfislusné soubory. Nahravky jsou pofizovany ve
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formatu WAV/8kHz/8bit/stereo a pak jsou davkové konvertovany do MP3 formatu. Soubory maji format
RHHMMSS-GUID.mp3, GUID odpovida sloupci FileRecordld v tabulce FileRecord databaze SRec.

Cesta ke konverzni utilité: C:\Atlantis\Tools\SRec.Convert\SRec.Convert.exe

Konverze na MP3 je spusténa kaZzdou hodinu od 6:00 do 19:00 a provadi ji kazdy nahravaci server pro
své ulozisté lokalné.

1.2.8.3 Nahravky obrazovek

Nahravky obrazovek jsou ulozeny na REC serverech ,master“i ,slave“ vzdy ve slozce D:\Snapshots.

Zalohovani nahravek obrazovek na centralni média neni provadéno.

1.2.9 Zélohovani dat
Zalohovani dat feSeni CC probiha v nékolika stupnich:

Uroven 1 — v ramci serveru:
e V3echny disky v serverech produk&niho feSeni pouZivaji RAID-1 (zrcadleni)
Uroven 2 — v ramci feSeni CC:

o Databdze jsou v redlném Case kopirovany z S19ADB na zalozni S19PDB (SQL Mirroring, High
Performance Mode)

e Kazdy den se v 21:00 probiha cyklicka zaloha databazi iCC,SREc,FS_custom a ASPNET _iCC.
Béhem dne jesté dochazi k zalohovani transakénich logll. Zalohy se ukladaji na S19ADB
F:\Atlantis-backup.

¢ Na nahravacich serverech se kazdy den provadi inkrementalni zaloha hlasovych nahravek
kifizem na druhy server. Zaloha se spousti kazdy den v 21:00 a ukladaji se do D:\S14SRec-
Backup popf. D:\S28MRec-Backup. Zaroven se zde ukladaji konfiguraéni data obou serveru.

Uroveni 3 — v rdmci infrastruktury zalohovani IT VZP CR (Centralni zalohovani):

e Zlokalniho ulozisté zaloh (tedy ze shérnych slozek) S19ADB\Atlantis-backup a S19PDB\Servers-
backup jsou podle planu provadény souborové zalohy do zalohovaciho systému VZP CR (pasky)

1.2.9.1 Zalohovani databazi

DB server S19ADB ma nastavenu naplanovanou ulohu pro provedeni pIné zalohy do umisténi F:\Atlantis-
backup\DB s nazvy jednotlivych databazi. Tyto zalohy jsou teprve prfenaseny zalohovacim systémem
VZP CR, uz jen jako soubory.

Skript pro denni zalohovani a uklid indexu: C:\Atlantis\Scripts\Rebuildindexes.bat.
Uloha je logovana do souboru: C:\Atlantis-Logs\RebuildIndexes.log
Pfehled zalohovanych soubor(:

e iCC_CYCLIC.bak

e ASPNET_iCC_CYCLIC.bak
e FS_Custom_CYCLIC.bak

e SRec_CYCLIC.bak

Kromé téchto zaloh probiha jesté nékolikrat za den zalohovani transakéniho logu do slozky D:\Atlantis-
backup, do souborll s koncovkou _ TRAN.bak, tyto zalohy neni tfeba uchovavat.

Databaze ProServeru na S99MAPL je zalohovana na S19ADB ve slozceF:\Atlantis-backup\DB

1.2.9.2 Zalohovani servert
Zaloha OS se provadi jen u S19ADB. Zalohovani se periodicky opakuje kazdou sobotu od 16:00 a
zaloha se uklada na S19PDB F:\Servers-backup. U ostatnich server(i zaloha OS nedava smysl. U

8/28



serverd SQ99MAPL, S28MREC, S14SREC a S19TSKOL se v pravidelnych periodach 1x mési¢né

provede zaloha konfiguraCnich dat opét na S19PDB F:\Servers-backup.

1.2.9.3 Zalohovani nahravek

Na nahravacich serverech se kazdy den provadi inkrementalni zaloha hlasovych nahravek kfizem na
druhy server. Zaloha se spousti kazdy den v 21:00 a ukladaji se do D:\S14SRec-Backup popf.

D:\S28MRec-Backup. Zarover se zde ukladaji konfiguraéni data obou server(.

1.2.9.4  Plan zalohovani do centrélniho tlozisté
Zalohovani na prostiedky VZP probiha v nasledujicim planu.

Server Cesta Objem Cetnost | Retence

S19ADB F:\Atlantis-backup 2TB denné 1 tyden

S19PDB F:\Servers-backup 360 GB tydné 2 tydny

S28MREC D:\Records 300 GB denné inkrementalni, 4

tydny

1.3 Vycet stavajiciho Hardware pro provoz systému CC
Databazovy server (DB)

Parametr Hodnota

Hostname S19ADB , S19PDB

Vyrobce HPE

Typ DL360 Gen10

Rozméry 1U x 19* x 27,95

Spotieba max. 2x 800W

Spotieba odhad. 600W

Zakladni deska 2x CPU

CPU Intel® Xeon® Scarable Gold 5218 16 core

RAM 192GB DDR4

Disk 0 2x SSD 400GB Raid1  (0S)

Disk 1 SAN FibreCannel SSD 3TB (Content DB)

Disk 3 6x SSD 800GB Raid10 (Trasact Logs)

Disk 4 SAN FibreCannel SATA (BackUp DATA)

Sitova rozhrani 4x Ethernet 10/100/1000, pouzity 2 porty v teamu

Pocet IP adres 1

Aplikaéni server (APP)

Parametr Hodnota
Hostname S99MAPL
Vyrobce Virtualni server
Typ VMware
Rozméry

Spotfeba max.

Spotfeba odhad.

Zakladni deska

CPU Virtual core 6x (3xsocket)
RAM 16GB

Disk 0 320 GB

Disk 1

Sitova rozhrani

1x Virtual switch Ethernet 10/100/1000

Pocet IP adres

1
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Hlasovy server (IVR)

Parametr Hodnota
Hostname S99MIVR
Vyrobce Virtualni server
Typ VMware
Rozméry

Spotfeba max.

Spotfeba odhad.

Zakladni deska

CPU Virtual core 2x
RAM 2GB
Disk 0 50GB
Disk 1 -
Sitova rozhrani 1x Virtual switch Ethernet 10/100/1000
Pocet IP adres 1
1.3.1  Provoz Antivirového systému

Na serverech s opera¢nim systémem Windows je provozovano antivirové fesSeni Symantec Endpoint
Protection. Licence vlastni VZP CR.

1.4 Integrované systémy

Pro potieby funkénosti CC jsou integrovany nasledujici systémy. Komunikacni technologie pouZivaji
nativni protokoly. U datovych integraci probiha integrace pomoci podnikové sbérnice IPF a spolupraci
webovymi sluzbami WS SOAP 1.2.

Nazev Ugel Metoda
CUCM Telefonni platforma pfima integrace CTI
Exchange PoStovni server pfima integrace SMTP
MobilChange | SMS server pfima integrace WS
Web Chat ve webovych strankach http://www.vzp.cz pfima integrace iCC.WebSite
Facebook Vzkazy na zdi stranky a zpravy pfima integrace s FB
OovD Identity management pfima integrace LDAP
RSZP Zjistovani udajl o pojisténcich WS pres IPF
KC Informace o Iékafi pacienta WS pres IPF
MojeVZP Reklamace PUZP REST/JSON

1.4.1  Telefonni prostredi - CUCM

Telefonni prostfedi vyuziva Cisco CallManager (CUCM), do kterého je CC pfipojeno pomoci SIP trunku
(obsluha IVR stromu — server IVR). Rizeni hovorti CC je provadéno pomoci JTAPI CTI spoje. REC

serveru

provadi nahravani hovor(l (mechanismus BIB monitoring).

Zpracovani hovoru CC:

Hovor pfichazi z VTS béznym zpusobem na virtualni poboc¢ku (,pilot*)

Odtud je vétSinou smérovan na IVR, {j. tranzituje pfes SIP trunk

Po dokoné&eni obsluhy v IVR, je z IVR pfepojen (SIP TRANSFER) bud pfimo na telefon agenta,
nebo muze po dobu &ekani ¢ekat na virtualni pobocce

Pokud selze FS a takovy pfichozi hovor FS do 24s nepfijme, je takovy hovor systémem CUCM
nasledné prepojen na HG, do které jsou zafazeny nékteré linky operatord CC, ktefi hovor
nasledné obslouZi

K obsluze hovoru pouzivaji agenti bud pevny telefonni pfistroj riznych typl popsanych nize
v odstavci , Telefonni pfistroje”, nebo softwarovy telefon Cisco Jabber.
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1.4.2 E-mailové prostfedi
Emaily jsou pfenaseny mezi postovnim serverem MS Exchange (reprezentovanym jeho VIPA adresou)
a APP servery obéma sméry protokolem SMTP. CC pouziva nasledujici adresy pro komunikaci:

Ucel Produkéni Skolici Testovaci

Informacéni e-mail info@vzp.cz info@cctrain.vzp.cz info@cctest.vzp.cz

info@cc.vzp.cz
Podpora elektronické ekk@vzp.cz ekk@cctrain.vzp.cz ekk@cctest.vzp.cz

komunikace
ekk@cc.vzp.cz

1.4.2.1  Pfichozi e-maily
Pro pfichozi postu je na APP serveru (,master”i ,slave®) konfigurovana sluzba SMTPSVC, ktera zajiStuje
pfijem do tzv. ,Drop folderu® ve formatu EML, odkud zpravy vybira sluzba iCC.ServiceAsync.

V pfichozim sméru je FS konfigurovan s alternativnimi branami, pro produkéni systém @cc.vzp.cz, pro
Skolici @cctrain.vzp.cz, a pro testovaci @cctest.vzp.cz.

U produkénich adres @vzp.cz je provedena konfigurace schranky na postovnim systému MS Exchange
s pravidlem pro pfedavani na @cc.vzp.cz a neukladanim zprav v systému MS Exchange.

1.4.2.2 Odchozi e-maily

Odchozi e-maily odesila sluzba iCC.ServiceAsync pfimo nakonfigurovanému produkénimu MS Exchange
k doru€eni. Je pouzit anonymni pfistup k odchozimu SMTP serveru. V odchozim sméru pouziva
produkéni systém pfimo doménu @vzp.cz. U Skoliciho a testovaciho systému jsou pouzity domény pro
Skolici @cctrain.vzp.cz, a pro testovaci @cctest.vzp.cz.

Systém MS Exchange je nakonfigurovan tak, aby pro doménu @vzp.cz dovoloval RELAY zprav ven.

1.4.2.3 Smérovani e-mail( v pfipadé selhani ,master” systému

Pfichozi e-mailovy provoz (z hlediska CC) je konfigurovan pro adresu ,master i ,slave® s prioritou pro
.master v rezimu aktivni-pasivni. Sluzba na pasivnim serveru (SMTPSVC) je zastavena a neobsluhuje
port 25, takZe dorulujici systém pouzije alternativni adresu. Odchozi produkéni provoz je smérovan na
DNS smtp.vzp.cz s tim, Ze redundance poStovniho serveru je vyfeSena pomoci VIPA adresa, na kterou
DNS zaznam mifi.

1.4.3 SMS prostiedi
SMS jsou prenaseny mezi SMS serverem MobilChange (MX) a FS pomoci SOAP webovych sluzeb. Na
strané FS je pouZzit nativni konektor realizovany v rdmci asynchronni sluzby.

WS MxWebServices je provozovana na téchto adresach:

Nazev URL

Produkéni SMS server http://mbchange.dc.vzp.cz/MxWebServices/Service.asmx

Skolici a testovaci SMS server PFipravuje se

1.4.3.1 Odchozi SMS
Odchozi SMS jsou odesilany pomoci metody SendSMS .
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Pro odchozi SMS jsou vyplnéna tato pole z tabulky Message:

Nazev FS Nazev MX Popis

ToField ToNumber Telefonni €islo v GSM formatu +420nnnnnnnnn

FromField FromNumber Identifikace odesilaci brany v GSM formatu. Pole
Gateway.PilotAddress

BodyText MessageText Text SMS zpravy. Maximalni délka 1600 znak(. Zprava
je do MX pfedavany bez diakritiky.

Messageld UserAppld Identifikator zpravy.

Tato pole odchozi SMS jsou vypInéna z konfigurace Gateway.OutDevice (a tudiz se fidi FS branou,

pfes kterou jsou zpravy z FS odesilany):

Nazev FS Nazev MX Popis

Format MessageType Podporovano je pouze TextMessage.

Confirmed ReportLevel Confirmed=true — SendAndDeliverylnformation
(poZzadovana doru&enka), jinak SendError (bez
dorucenek, jen NDR).

Priority Priority MozZnosti odpovidaji MX: Low, Normal, High, UltraHigh

ViaLine VialLine Vybér linky podle logiky MX.

AllowReroute

AllowReroute

MozZnost smérovani jinou linkou podle logiky

DisplayOnly DisplayOnly Indikace, Ze zpravy ma byt pouze zobrazena.
Expiration Expiration Platnost zpravy v sekundach.
MaxParts MaxLength Maximalni pocet dili zpravy dle logiky MX.

1.4.3.2 Smérovani SMS v pfipadé selhani ,master”

PFichozi i odchozi SMS provoz je zajisStovan ze strany FS, iCC.ServiceAsync. Vzhledem k tomu, Ze ta je
¢inna bud na ,master”, anebo ,slave“ a pracuiji proti spole¢né databazi, je tim zajisténa i kontinuita SMS
provozu.

1.4.4 Webové stranky
Propojeni s webovymi strankami spole¢nosti pomoci modulu iCC.WebSite dovoluje nasledujici funkénost:

e Chat - textovy dialog s operatorem CC, je indikovana dostupnost operatort

e CallMe — moznost pozadat o zpétné volani z CC, klient zada telefonni Cisla a specifikuje duvod
hovoru

e ClickThrough — moznost pomoci prokliku (napf. z e-mailu) spustit pfeddefinované workflow ve FS

e FeedbackForm — moznost vyplnit jednoduchy formular na zakladé prokliku (napf. z emailu) a
odeslat tak strukturovana data pfimo do CC (napf. hodnoceni)

Modul iCC.WebSite je ASP.NET 4 aplikace, ktera musi byt z bezpeénostnich divodd hostovana mimo
systémy CC, idealné v DMZ webovych server(l. Z této DMZ komunikuje pfes TCP/IP proprietarnim
protokolem SimProt s komponentou ProServer, ktera dale komunikuje se synchronni sluzbou
iCC.ServiceSync. Webova stranka, ktera ma poskytovat tuto funk&nost, hostuje jednoduchy html kéd a
referencuje script. Stranka v prohlize€i komunikuje s iCC.WebSite pomoci AJAX (XmlHttpRequest).
Z divodu Cross-Script zabezpecéni prohlize€li je potfeba, aby doména, na které je hostovano
iCC.WebSite se liSila jen na urovni domény tfetiho fadu od domény hlavnich webovych stranek.

12/28



-
PRX] A

O WNEITTR pxor

Webovy
server

Agent
v intranetu

Server FrontStage - APP

Klient : s
v internetu SCCWEhSie Pro.Service iCC.WebClient
chat.vzp.cz

iCC.ServiceSync

HTTP(S)- JSON

— TCP/IP-SimProt

Obrazek 2: Komponenty podilejici se na WebSite komunikaci

1.4.5 Facebook
Konektor pro Facebook pfipojuje FS na facebookovou zed a zpravy. Pro pfipojeni jsou nastaveny
v konektoru nasledujici udaje:

Parametr Nazev

app-id Identifikator aplikace
app-secret Tajny kli¢ aplikace
page-id Identifikator FB stranky

Na strance FB je pro FS pfidéleno opravnéni CREATE_CONTENT a MODERATE_CONTENT.

FS komunikuje s REST/JSON sluzbou na URL: https://graph.facebook.com/v2.1/ a pouziva Page Access
Token.

1.4.6 Integrace s IDM

Interni sluzby systému CC jsou pfimo integrovany s IDM pomoci Active Directory (AD) skupin. V ramci
CC tato integrace, které je IDM systém Oracle Virtual Directory (OVD) schopen nativné je pouzita
primarné pro role Systémovych Administratord a role v ramci Reporting Services (SSRS). Pro role
pouzivané komponenty FS a REC/NGX je implementovan konektor IdmSynchro, ktery na zakladé
mapovaci tabulky transformuje zafazeni uctli do LDAP skupin OVD na nastaveni tabulek Agent/Account
a Permission s vyuzitim tabulek Role a Scope. Systém opravnéni je ve vSech komponentach CC
obdobny. Konektor je implementovan jako Windows konzolova aplikace a je spoustén z TaskScheduleru
kazdou noc.
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Obrazek 3: Schéma integrace s IDM pro tcely autorizace a autentifikace
OVD pouziva nasledujici URI:

e Produkéni systém: LDAP://ovd.dc.vzp.cz:6501
e Testovaci systém: LDAP://t0.idmas1.dc.vzp.cz:6501

V OVD je definovana aplikace ,CC* (pro produkci) a ,CCT* (pro test) a k ni jsou pfifazena vSechna
aplikacni prava. V produkénim prostredi to jsou prava CC_* , v testovacim prostfedi to jsou pouze role
CCT_~

V testovacim prostfedi OVD neprovadi mapovani typovych roli na globalni AD skupiny (GL_CCT_SSRS),
zafazovani AD uzivateld do téchto skupiny je provadéno ru¢né. Diavodem je, Ze testovaci server je
zafazen do produkéniho AD, které testovaci OVD server nedovede ovladat a pro testovani neni tato
integrace potfeba.

K pfistupu do OVD v produkénim, Skolicim i testovacim prostfedi je pouzito uzivatelské jméno:
,CN=SVC_cc,ou=services,dc=ovd,dc=vzp,dc=cz"

Implementace je provedena pomoci aplikace iCC.App.Vzp.Sync.

1.4.7 Integrace s RSZP
Integrace s RSZP slouZi pfedev8im pro poskytnuti informaci o subjektu agentovi CC v okamziku volani
(hlavni obrazovka) a v okamziku vyfizovani emailu (editor zpravy).

1.4.7.1 Popis integrace
PFi integraci s RSZP se pouziva jako zakladni identifikator zaznamu (kli¢) dvojice udaju:

e Typ subjektu — Ciselnik Klient (pojisténec), Platce, Poskytovatel
o Cislo subjektu — vyuziti li&i se podle typu: Cislo pojisténce (CP), ICO, dopinéné o organizaéni
jednotku, pripadné &islo ICZ
o Organizaéni jednotka — je soudasti ICO (desetimistna &isla, posledni dvé pozice), v rdmci
FS je ukladano v Cisle subjektu
o ICZ - pro zdravotnicka zafizeni je ICZ, upfesfiujicim Gdajem, je ukladano po ICO za
oddélovagem v Cisle subjektu.

Kompletni Ciselnik , Typ subjektu“ (RSZP_OWN.GMTYPROLE):

N | Nazev Pozity kli¢ v Cisle subjektu
1 Zaméstnavatel ICO (desetimistné, pokud je)
2 Pojisténec CP

3 Zdravotnické zafizeni ICO;ICZ

4 Partner Ostatni neimportuje se

5 Zdravotni pojistovny neimportuje se

6 Uzemni pracovi$té neimportuje se
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7 Hospodarsky partner neimportuje se

8 Menu Pravni neimportuje se

9 Zaméstnanec neimportuje se

A Fin. Urady neimportuje se

B Policie neimportuje se

C Soudy neimportuje se

D Jina instituce neimportuje se

E Komer¢ni pojistovna neimportuje se

X Exekutor neimportuje se
Typ CP ICO ICZ
Klient hlavni
Platce (OSVC) hlavni vedlejSi vedlejSi
Platce (spole€nost) hlavni vedlejSi
Poskytovatel hlavni vedlejsi

Ke kazdému typu subjektu jsou ziskany podrobnosti, ale jen pro typ Klient je tfeba ziskavat podrobnosti
pomoci vice sluzeb. Udaje identifikatoru subjektu a &isla subjektu jsou ukladany ve FS v tabulce Contact
a navazany na telefonni &isla a emaily v tabulce PhoneNumber. Zadné dal$i podrobnosti pochazejici
z RSZP ukladany v databazich FS nejsou a po uzavfeni formulaf( jsou zapomenuty (drzi se jen po
omezenou dobu v RAM aplikacniho serveru).

1.4.7.2 Prehled WS sluzeb poskytovanych RSZP
e Produkce: http://ipf.svc.vzp.cz
e Test: http://tvs1ipf.svc.vzp.cz

Nazev WS Endpoint

DetailSubjektuZP
/soa-infra/services/Z0-Pojistenci-s/DetailSubjektuZP/client

DetailSubjektuzP2

/soa-infra/services/Z0-Pojistenci-s/DetailSubjektuZP2/client

InformaceOSubjektu

/soa-infra/services/Z0-Pojistenci-s/InformaceOSubjektu/client

KapitacniRegistrace

soa-infra/services/Z0-Pojistenci-s/KapitacniRegistrace/client

OsobniDataPojistence

/soa-infra/services/Z0-Pojistenci-s/OsobniDataPojistence/client

PlatnostPrukazu

/soa-infra/services/Z0-Pojistenci-s/PlatnostPrukazu/client

PracVyuctovani

/soa-infra/services/Z0-Pojistenci-s/PracVyuctovani/client

PrubehPojisteniCRP

/soa-infra/services/Z0-Pojistenci-s/PrubehPojisteniCRP/client
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PrubehPojisteniZP

/soa-infra/services/Z0-Pojistenci-s/PrubehPojisteniZP/client

1.4.7.3

Informace o subjektu

V okamziku, kdy FS Zjisti na zakladé telefonniho &isla nebo pfimého zadani operatorem Cislo
pojisténce, je tfeba zjistit z RSZP dalsi detaily. Vstupem je Typ subjektu a Cislo subjektu a volitelné
Cislo organizace. Spole¢na hlavicka obsahuje tyto udaje:

Nazev Nazev WS Pole ve WS Pole ve FS
Typ subjektu DetailSubjektuZP2 role TypSubjektu
Cislo subjektu DetailSubjektuZP2 id CisloSubjektu
OrganizaCni jednotka DetailSubjektuZP2 orgJedn OrgJednotka

1.4.7.4 Informace o pojisténci (klientovi)
Pokud je subjektem pojisténec (TypSubjektu=2), jsou z RSZP dotazena dalsi pole pro zobrazeni ve
formulafi:
Nazev Nazev WS Pole ve WS Pole ve FS
Pfijmeni DetailSubjektuZP2 prijmeni KliPrijmeni
Jméno DetailSubjektuZP2 jmeno KliJmeno
Rodné pfijmeni DetailSubjektuZP2 rodne KliRodnePrijmeni
Titul DetailSubjektuZP2 titul KliTitul
Rodné gislo DetailSubjektuZP2 id KliRodneCislo
Datum narozeni DetailSubjektuZP2 datumNarozeni KliDatumNarozeni

Cislo pojisténce

neni poskytovano

zatim nepouzito

KIiCPDrivejsiNove

CP plati od (pro dfivéjsi) | neni poskytovéno zatim nepouZito KIiCPPlatiOd
CP platilo do (pro nové) | neni poskytovéno zatim nepouZito KIiCPPlatiDo
Trv. bydli§té ulice a €islo | DetailSubjektuZP2 Adresa E ulice KIliEUlice
Trv. bydli§té mésto DetailSubjektuZP2 Adresa E mesto KIiIEMesto
Trv. bydligté PSC DetailSubjektuZP2 Adresa E PSC KIEPSC
Doru¢. adr. ulice a Cislo | DetailSubjektuZP2 Adresa A ulice KliAUlice
Dorug€. adr. mésto DetailSubjektuZP2 Adresa A mesto KliAMesto
Dorug. adr. PSC DetailSubjektuZP2 Adresa A PSC KIAPSC
Pfiznak N (Dalsi neni poskytovano zatim nepouZito KliPriznak
atributy)

Telefon1 DetailSubjektuZP 2 telefon (primarni) KliTelefon1
Telefon2 DetailSubjektuZP2 telefon (dals$i) KliTelefon2
Email1 DetailSubjektuZP2 email (primarni) KIiEmail1
Email2 DetailSubjektuZP2 email (dalsi) KIiEmail2

Duvod pojisténi

PrubehPojisteniZP2

stavPojisteni-nazev

KliDuvodPojisteni

Kéd pojisténi

DetailSubjektuZP2

kod

KliKodPojisteni

Cislo pracovisté

OsobniDataPojistence

kod

KliCisloPracoviste

Nazev pracovisté

OsobniDataPojistence

materskeUp-nazev

KliNazevPracoviste

Cislo EHIC

neni poskytovano

zatim nepouZito

KIiEHICCislo

Platnost EHIC

neni poskytovano

zatim nepouZito

KIiIEHICPlatnost

Datum zmény kategorie
platce

neni poskytovano

zatim nepouZito

KliZmenaKategDne

Dlvod zmény kategorie
platce

neni poskytovano

zatim nepouZito

KliZmenaKategDuvod

pojitovna

Aktualni. zdr. pojistovna | PrubehPojisteniZP zdravotniPojistovna- | KliZdrPojAktualni
nazev

V akt. pojistén od PrubehPojisteniZP KliZdrPojAktOd

Pfedchozi. zdr. PrubehPojisteniZP zdravotniPojistovna- | KliZdrPojPredchozi

nazev
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OSetf. kapitacni lIékar
(jméno)

KapitacniRegistrace

nazevZarizeni

KliKapitLekar

Cislo kapita¢niho
zafizeni

KapitacniRegistrace

cisloPracoviste

KliKapitZarizeni

Odbornost kapitacniho
zafiz.

KapitacniRegistrace

odbornost-nazev

KliKapitOdbornost

Problémy v platbach PracVyuctovani stavUctu KliProbelmyPlatby
1.4.7.5 Informace o zaméstnavateli
Pokud je subjektem zaméstnavatel (TypSubjektu=1), jsou z RSZP dotazena dalSi pole pro zobrazeni ve
formulafi:
Nazev Nazev WS Pole ve WS Pole ve FS
Nazev organizace DetailSubjektuZP2 obchodniNazev ZamNazevOrganizace
ICO DetailSubjektuZP2 id ZamICO
ICZ DetailSubjektuzP2 orgJedn ZamOrgJedn
1.4.7.6 Informace o zdravotnickém zafizeni

Pokud je subjektem zdravotnické zafizeni (TypSubjektu=3), jsou z RSZP dotaZena dalSi pole pro

zobrazeni ve formulafi:

Nazev Nazev WS Pole ve WS Pole ve FS

Nazev organizace DetailSubjektuZP2 obchodniNazev ZdzNazevOrganizace
ICO DetailSubjektuZP2 id ZdzICO

ICZ DetailSubjektuZP2 orgJedn ZdzICZ

1.4.7.7 Doplrujici informace o subjektech
Nasledujici informace doplfiuji zadkladni informace o subjektech a mohou byt zobrazeny na dalSich

zalozkach formulare.

1.4.7.7.1

Informace o kontaktech (emailech a telefonech)

V okamziku, na zakladé Cisla pojisténce si mlze operator vyzadat udaje o kontaktnich informacich
subjektu. Vstupem je Typ Subjektu a Cislo Subjektu. Vystupem jsou dvé& sady poli. Pole e-maily (N x) a

v ném nasledujici pole:

Nazev Nazev WS Pole ve WS Pole ve FS
Typ e-mailu DetailSubjektuZP2 | typEmailu EmITyp
Primarni e-mail DetailSubjektuZP2 | primarni EmlPrimarni
E-mail DetailSubjektuZP2 | email EmlAdresa
Poznamka DetailSubjektuZP2 | poznamka EmlIPoznamka
Typy emailu:
e 1 —Obecny e-mail
e 2 — E-mail do zaméstnani
e 3 — Soukromy e-mail
e 20— Referent EVPR
Pole telefony (N x) a v ném nasledujici pole:
Nazev Nazev WS Pole ve WS Pole ve FS
Typ telefonu DetailSubjektuZP2 | typtelefon TIfTyp
Primarni telefon DetailSubjektuZP2 | primarni TIfPrimarni
Telefonni Eislo DetailSubjektuZP2 | telefon TIfCislo
Stat DetailSubjektuZP2 | stat TIfStat
Poznamka DetailSubjektuZP2 | poznamka TIfPoznamka
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Typy telefond:

e 1 —Zaméstnani
e 2 —Zameéstnani 2

e 3 — Mobilni
e 4-—Fax

e 5—Domu
e 6-—Fax2

e 7 —Zastupce
e 20 - Referent EVPR

1.4.7.7.2

Informace o bankovnich uétech

V okamziku, na zakladé Cisla pojisténce si mlize operator vyzadat udaje o bankovnich ucétech subjektu.
Vstupem je Typ Subjektu a Cislo Subjektu. Vystupem je pole bankovniSpojeni (N x) a v ném nésleduijici

pole:
Nazev Nazev WS Pole ve WS Pole ve FS
Typ u&tu DetailSubjektuZP2 | typUctu BnkTyp
Cislo uétu DetailSubjektuZP2 | cisloUctu BnkCislo
Banka DetailSubjektuZP2 | kodBanky BnkKod
IBAN DetailSubjektuZP2 | iban BnkIBAN
Datum zpracovani neni poskytovano zatim nepouZito BnkZpracovano

Typy uctu:
e 1-—Konto
e 2-CDP
e 3-VRP

e 4 — Pfispévky

e 5—Cestovné

e 7 —Vratky pojistného
e 8 —Bé&zny ucet

1.4.7.73

Informace o prabéhu pojisténi

V okamziku, na zakladé Cisla pojiSténce si mlize operator vyzadat udaje o bankovnich ucétech subjektu.
Vstupem je Typ Subjektu a Cislo Subjektu. Vystupem je pole prubehPojisteni (N x) a v ném nasleduijici

pole:
Nazev Nazev WS Pole ve WS Pole ve FS
Druh pojisténi PrubehPojisteniZP2 stavPojisteni.kod PojDruhPoijisteni
Kad pojistovny PrubehPojisteniZP2 zdravotniPojistovna.kod PojKodPojistovny
Pojistovna PrubehPojisteniZP2 zdravotniPojistovna.nazev PojOdDne
Platnost od PrubehPojisteniZP2 datumZahajeni PojOdDne
Platnost do PrubehPojisteniZP2 datumUKkonceni PojDoDne
1.4.7.7.4 Informace o vymahani

Na zakladé ¢isla pojisténce si mliZze operator vyzadat Udaje procesu vymahani s nim souvisejicim.
Vstupem je Typ Subjektu a Cislo Subjektu. Vystupem jsou nasledujici pole.

Nazev Nazev WS Pole ve WS Pole ve FS
Pripad neni poskytovano zatim nepouZito ColPripad
Datum neni poskytovano zatim nepouZito ColDatum
Castka neni poskytovano zatim nepouZito ColCastka
Stav neni poskytovano zatim nepouZito ColStav
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1.4.7.7.5 Implementace integrace s RSZP
Pomoci webové aplikace iCC.App.Vzp.Web byly implementovany stranky:

https://s99mapl.srv.vzp.cz/vzp/RszpDetail.html?Contactld=d611d79d-d7¢c9-407b-b022-06db4d0ba289 —
zobrazeni detaildl z RSZP (injekce do elementu div s id ,detailPanel”

https://s99mapl.srv.vzp.cz/vzp/RszpSelect.html - vybérovy dialog

https://s99mapl.srv.vzp.cz/vzp/RszpTool.html - testovaci nastroj

1.4.7.7.6 Import kontaktnich informaci telefonni Cisla k ¢islu a emaily k subjektu

Import je provadén z CSV souboru, importni utilita provede synchronizaci metodou Diff, takze existujici
zadznamy v databazi FS v tabulce Contact jsou zachovany, zdznamy neobsazené jsou oznaceny jako
Deleted a zaznamy navic jsou pfidany (nebo Deleted odznaeno, pokud uz existuji).

Klicem je Typ subjektu a Cislo subjektu a Organizaéni jednotka, které je uchovavany v poli
Contact.ExternalKey:

Contact.ExternalKey = TypSubjektu +'|' + CisloSubjektu + '|' + OrgJednotka

U telefonnich ¢isel a e-mailu je pak kli¢em sam udaj (ij. telef. Cislo resp. e-mailova adresa)
v podfizenych zaznamech v tabulce PhoneNumber (opét Diff). Zdroj importu je sledovan zafazenim do
telefonnich seznamu (tabulka ContactComposition).

Format CSV (stfedniky nebo &arkami oddélené hodnoty):

Pole Vyznam Tabulka.Pole ve FS
TypSubjektu Typ subjektu Contact.Model
CisloSubjektu | Cislo subjektu (vzdy hlavni identifikator) Contact.CompanyName
OrgJednotka Organizaéni jednotka nebo ICZ Contact.Department
KodPracoviste | Cislo regionalniho pracovisté Contact.Description
TelefCislo Telefonni Eislo PhoneNumber.Numbers
TelefPopis Popis PhoneNumber.DisplayName
EmailAdresa E-mailova adresa PhoneNumber.Emails
EmailPopis Popis PhoneNumber.DisplayName

Pokud ma subjekt vice kontaktnich udaju (telef. Cisel, e-maild) je pro dany kli¢
TypSubjektu+CisloSubjektu+OrgJdednotka v importovaném souboru vice zaznamu. Regionalni
pracovisté je potfebné pro vybér cile pfepojovani a pfedavani e-mailt do projektd Backoffice.

Implementace je provedena pomoci aplikace iCC.App.Vzp.Sync.

1.4.7.8 Ovérfeni platnosti ¢isla karty EHIC
Informace o platnosti prikazu EHIC je poskytovana pomoci IVR. Pro integraci je pouzit pfimy pfistup
pres IPF pfes WS ,PlatnostPrukazu®.

Pozadavek

Pole Typ Popis

cisloPrukazu String (1) Cislo evropského priikazu zdravotniho
pojisténi

kDatu Date (0-1) Datum, ke kterému platnost prikazu ovérit

Odpoveéd’

Pole Typ Popis

cisloPrukazu String (0-1) | Cislo evropského prilkazu zdravotniho
pojisténi

priznak string (0-1) | PFiznak rodného Cisla — v pfipadé duplicity
udava
pofadi duplicitniho rodného &isla (standardné
je1)
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datumPlatnosti Date (0-1) Datum, ke kterému se platnost prukazu
vztahuje

platnost Enum (0-1) | Kéd platnosti, viz nize.

stavVyrizeniPozadavku Enum (0-1) | Kéd odpovédi

Popis kédu platnosti prikazu:

e A- Platny prikaz i vyhovujici pribéh pojisténi

e N - Existujici ale neplatny prukaz

o P - Existujici a platny priikaz ale nevyhovuijici pribéh pojisténi
e Y -Vice zaznamu o prukazu nebo o pribéhu pojisténi

e X - Neexistujici prikaz v evidenci

Popis navratovych kédu odpovédi:

e 1-Nalezen jeden zdznam nebo obecna navratova hodnota OK
e (- Data nenalezena

e 9 - Nalezeno vice zaznamu

e -1-Technicka chyba

e -2 - Chyba vstupnich dat

V IVR stromu pro ovéreni platnosti EHIC karty volajici zada Cislo prikazu. Pak je vyvolana webova sluzba
s timto Cislem zadanym v parametru cisloPrukazu, v parametru kDatu neni vyplnén. Na zakladé kodu
odpovédi je bud precteno hlaseni o chybé (zaporné hodnoty), nebo je pfectena informace o kédu platnosti
(pro kazdy kod jedna nahravka).

Pomoci webové aplikace iCC.App.Vzp.Web byl implementovan JSON Wrapper na adrese:
http://s99mapl.srv.vzp.cz/vzp/api/RszpEHIC/Verify/80203111192286026901

Kde koncové Cislo je zadané Cislo EHIC.

Vraceny JSON ma tento format:
{"Priznak":"1","Platnost":"A"}

Takto je pouZit v pfislusném uzlu IVR.

1.4.8 MojeVZP

Prihlaseny uzivatel MojeVZP muze interaktivné viozit namitky k jednotlivym polozkam uhrad v prehledu
PUZP a odeslat tuto namitku ke zpracovani do VZP prostfednictvim aplikace Call centra. U kazdého
fadku pfehledu PUZP, ke kterému byla podana namitka, se uzivateli zobrazi aktualni stav zpracovani
namitky. FormulaF pro podani namitky je strukturovany jako dvouuroviiovy z dlivodu odrazeni od podani
namitky. Pojisténec v prvnim kroku zvoli divod podavané namitky a v druhém doplni text zdGvodnéni
namitky. Struktura formulare je odliSna pro rizné kombinace typy Uhrad a divodd namitky. Uzivatel ma
moznost kdykoli pfed odeslanim opustit formulaf zadani namitky. Namitka je po odeslani do aplikace
CallCentra fizena workflow definovanym v této aplikaci. V pfechodech do vybranych stavi WF CallCentra
je pak stav pfedavan zpét do aplikace MojeVZP a zobrazen uzivateli.

1.4.8.1 Popis

REST rozhranim jsou z MojeVZP doruena data. Automaticky se zalozi pfipad. Pfipad se zobrazuje ve
specifickém formulafi, kde jsou zobrazena data zaslana REST rozhranim.

Pripady maji specifické workflow.

Pfipadné odeslani informaci je provazané se zménou faze pfipadu, tzn. se zménou stavu workflow
pfipadu v CC se posle informace o zméné stavu do MojeVZP, MojeVZP zobrazi automaticky ekvivalentni
stav namitky.

S uzavienim pFipadu se odesle nejen informace o zméné faze, ale také pole “Odpovéd*.

PFi urcitych zménach fazi se automaticky odesila e-mailem notifikace klientovi. Textace notifikaci je
uzivatelsky nastavitelna, tzn. ke konkrétni zméné faze jde nastavit, zda a s jakym textem se mé notifikace
odeslat.
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P¥ipad je zaloZen s definovanovou frontou interniho backoffice - ,CC — namitka PUZP*

Pro pfedani do externiho backoffice je definovana fronta ,RP — namitka PUZP*, ktera se nabizi
zpracovateli automaticky.

Navazané fronty |ze uzZivatelsky ménit.

1.4.8.2 Zakladni model komunikace odpovédi na namitky
Na strané Moje VZP je vystaveno vefejné dostupné API, které poskytuje sluzbu pro pfidani odpovédi
k existujici namitce klienta.

Obsahem pfenosu mezi CC a API Moje VZP je odpovéd operatora (v€etné Casu této odpovédi) na
pozadavek klienta. Systém CC resp. workflow béhem pfenosu vzdy pfedava kompletni data plvodniho
poZadavku ve formé datové zpravy. Datovou zpravou je strukturovany JSON dokument obsahujici
dany poZadavek.

Prabéh komunikace mezi CC a Moje VZP je na strané CC zaznamenavan do historie pozadavku.

Moje VZP nadita z datové zpravy obsah odpovédi operatora, ¢as této odpovédi a dale stav pozadavku.
Tyto udaje jsou poté pfiloZzeny k pivodni namitce podané klientem ve formé reakce.

Dojde-li pfi zpracovani datové zpravy k chybé, vraci APl Moje VZP odpovidajici status HTTP.

2  Obecny popis systému CC
Systém CC zajistuje pro klienty tyto Cinnosti:

Zodpovida jejich obecné dotazy souvisejici s oblasti ptisobnosti VZP CR.

Res&i vybrané typy Zadosti (zadani EHIC, zaslani PUZP / Vyuétovani atd.).

Zaijistuje stanoviska odbornych utvar(i ke konkrétnim situacim a pfipadim a ty klientm sdéluje.
Predava pozadavky k FeSeni do odbornych utvart VZP CR a informuje o pribéhu feeni.

Klientem se v kontextu se systémem CC rozumi:

Pojisténec VZP CR identifikovatelny pomoci Cisla pojisténce

Nepojisténec VZP CR

Platce zdravotniho poji$téni identifikovatelny pomoci IC

Poskytovatel zdravotnické pédée se vztahem k VZP CR identifikovatelny pomoci ICZ
Zaméstnanec VZP CR identifikovatelny dle &isla, ze kterého vola

Ostatni subjekty

Pozadovana kapacita systému CC je 160 operatort ve 2 sménném provozu. Sou¢asné mulze byt
soucasné zalogovano az 100 operator( + aktualné potfebny pocet pracovnik(i BackOffice.

3  Komunika&ni kanaly s klienty
VesSkera komunikace s klientem je zaznamenana v aplikaci CC a je evidovana v ramci kontaktni historie
(v kontaktni DB aplikace). V pfipadé opakovaného kontaktu tak Ize navazat na pfedchozi komunikaci.

Pozadavky klientd jsou pfijimany nasledujicimi kanaly.

3.1 PFichozi komunikace

3.1.1  Pf¥ichozi hovory

Kontaktni linkou Call centra VZP CR je telefonni &islo 952 222 222. Volajici poté prochazi hlasovym
automatem (IVR), jehoz cilem je optimalizovat a Fidit distribuci hovorli na operatory s potfebnou
dovednosti.

3.1.2  Pfichozi e-maily
Kontaktnim e-mailem Call centra VZP CR je e-mailovéa adresa info@vzp.cz

E-maily jsou pfenaSeny mezi postovnim serverem MS Exchange a APP servery ob&ma sméry protokolem
SMTP. CC bude pouzivat nasledujici adresy pro komunikaci:
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Ucel Produkéni Skolici Testovaci
Informacéni e-mail info@vzp.cz info@cctrain.vzp.cz info@cctest.vzp.cz
info@cc.vzp.cz
Podpora elektronické ekk@vzp.cz ekk@cctrain.vzp.cz ekk@cctest.vzp.cz
komunikace
ekk@cc.vzp.cz
3.1.3 SMS

SMS jsou prenaseny mezi SMS serverem MobilChange (MX) a FS pomoci SOAP webovych sluzeb. Na
strané FS bude pouZzit nativni konektor realizovany v rdmci asynchronni sluzby.

Ve VZP je instalovana aplikace MobilChange.

WS MxWebServices je definovano timto WSDL souborem a je provozovana na téchto adresach:

Nazev

URI

Produkéni SMS server

http://mbchange.dc.vzp.cz/MxWebServices/Service.asmx

Skolici a testovaci SMS server

Pfipravuje se

3.1.4 Komunikace realizovana z webovych stranek VZP CR
Propojeni s webovymi strankami spole¢nosti pomoci modulu iCC.WebSite dovoluje nasledujici funkénost:

e Chat - textovy dialog s operatorem CC, je indikovana dostupnost operatort
e CallMe — moznost pozadat o zpétné volani z CC, klient zada telefonni Cisla a specifikuje duvod

hovoru

e ClickThrough — mozZnost pomoci prokliku (napf. z e-mailu) spustit pfeddefinované workflow ve FS
(napf. vyfazeni kontaktu z maillistu — v e-mailu v odeslané kampani adresat klikne na odkaz URL,
funkce mu zobrazi potvrzeni a provede odpovidajici pfeznaceni v databazi — parametr)

o FeedbackForm — moznost vyplnit jednoduchy formulaf na zakladé prokliku (napf. z e-mailu) a
odeslat tak strukturovana data pfimo do CC (napf. hodnoceni). Pozadavky pfijaté prostfednictvim
kontaktniho formulafe z webu www.vzp.cz (Uloha obecné podani) jsou v podobé strukturovaného
e-mailu obsahujici hodnoty formulafovych poli (jméno, pfijmeni, e-mail, telefon, adresa, text
dotazu) pfesmeérovany na adresu info@vzp.cz.

3.1.5 Socialni sité a nové typy médii
Aplikace CC je propojena s Facebook profily VZP CR, takZe dotazy poloZené pfes Facebook profily VZP

CR Fesi CC.

3.2  Odchozi komunikace
Klient muze byt call centrem i kontaktovan, a to v pfipadé:

3.2.1  Odchozi hovory

e Zpétna volani na zmeskané hovory,

informovani o vyfeSeni poZadavku klienta;

zaslanim poZadované pisemnosti z call centra na adresu klienta;

kampani realizovanou VZP CR formou odchozich hovort, e-mailt &i SMS;
pozadavkem na hodnoceni spokojenosti klienta s jeho kontaktem s Call centrem.
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e Volani — Telefonni kampané,
e Volani z adresafe nebo pfimym vytocenim,
e Volani na kontaktni &islo klienta naétené z IS VZP CR.

Agent vidi historii svého volani v pfehledné tabulce v zalozce Hovory. Agent si mize proklikem zobrazit
informace o kontaktu z RSZP a s tim souvisejici kontaktni historii.

3.2.1.1 Zpétna volani na zmeskané hovory

Prichozi hovory, které se nedockaji vyzvednuti ze strany agenta FrontStage, jsou naplanovany pro
odchozi smér, agenti si sami voli, kdy na dany hovor budou reagovat. Za zmeskany hovor je povazovan
takovy, ktery projde vSemi hlaskami, systémem IVR a klasifikaci do projektu az do fronty. Pokud dojde
k ukonceni hovoru ze strany volajiciho kdykoliv pfed vstupem do ¢ekaci fronty, hovor je bran jako neplatny
a zpétné volani neni planovano. Systém umozriuje definovat Easové okno platnosti zpétného volani. Po
jeho uplynuti je hovor z distribuce vyfazen. Pfi volani mimo pracovni dobu se ozve hlaska s informaci o
pracovni dobé CC a odkazem na zaslani pozadavku e-mailem.

Jsou definovany dvé odchozi kampané zpétného volani.

1) Automaticky callback (definuje supervizor).
2) Rucni callback (agenti si voli sami jednotliva volani).

3.2.1.2 Marketingové kampané a prizkumy
Kontakty pro marketingové kampané a priizkumy jsou administratorem importovany z CSV souboru
v pfedepsaném formatu. Zaroven je moznost vytvorit CallScript (tedy dotaznik, ktery operator vypini).

Supervizor ma moznost nastavit pfislusené skilly agentim k jednotlivym kampanim.

Format CSV souboru pro import je nasleduijici:

Number TimeFrom TimeMode | TimeTo DisplayName | PreferredAgent

420271004245 6.6.2013 14:00 | SingleDay 30.6.2013 23:00

420724610245 6.6.2013 14:00 | SingleDay 30.6.2013 23:00

Number- telefonni islo volaného

TimeFrom — datum od kdy je mozné hovor volat
TimeTo — datum do kdy je mozné hovor volat
DisplayName — jméno volaného
PreferredAgent — Preferovany agent

TimeMode — ZpUsob interpretace poli¢ek povoleného naplanovani hovoru TimeFrom/TimeTo. Pokud je
NULL, &as neni kontrolovan. (jednorazové/tydné/tydné&(opacny)/rocné)

3.2.1.3  Voléani z adresare nebo pfimym vyto¢enim
PFimé volani mGze byt realizovano nasledujicimi zpUsoby:
o VytoCenim gisla na Ciselniku telefonu (hovor neni evidovan v systému FrontStage — hovor tedy
neni zanesen do statistik a reportdl — neni o ném zaznam v DB).
e Zadanim cCisla do CTI listy agentské aplikace (hovor neni evidovan v systému FrontStage).
¢ Naplanovanim i okamzitého volani v agentské aplikaci.

3.2.1.4  Voléni na kontaktni éislo klienta nactené z IS VZP CR

Odchozi volani, kontakt identifikovany v systému RSZP, nacte v pfipadé vazby 1:1 kontakt automaticky,
pokud je vice moznosti, vybere agent kontakt manualné. V karté domu v agentské aplikaci |ze zobrazit
zbylou historii ke kontaktu.
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3.2.1.5 Blokace agenti
Systém distribuce hovor(i definuje bezpenostni mechanismy pro zajisténi hladkého odbaveni hovoru.

1. V pfipadé, Ze je pfekrotena doba maximalniho vyzvaneéni pfichoziho nebo prezentace odchoziho
hovoru u agenta, systém hovor automaticky pfidéli dalSimu volnému agentovi v poradi.

2. V pfipadé, Ze agent opakované nezveda pfichozi hovor nebo nerealizuje hovory odchozi, systém
ho automaticky odhlasi, protoze pfedpoklada jeho nepfitomnost, pfip. poruchu terminalu.

VSechny vySe popsané operace jsou reflektovany v ramci reportovacich nastroju FrontStage.

4 Moduly aplikace CC

4.1 Modul Agent (pro operatory CC)

Operatofi Call centra prejimaji poZzadavky klientl pfijaté v ramci jednotlivych komunikaénich kanalt Call
centra a fesi je v aplikaci CC v modulu Agent. Tento modul zajistuje:

e Distribuci kontaktu klienta dle nastavenych dovednosti operatora.
e Procesni podporu pro feseni vSech typu pfichozich i odchozich kontakta s klienty.
e Nadteni informaci o kontaktujicim subjektu z Informaéniho systému VZP CR na zakladé kontaktni
databaze call centra a poZzadavku na vybér subjektu ze strany operatora.
o Pfimé propojeni na zobrazeni profilu subjektu v aplikaci RSZP.
e Moznost prohlizeni kontaktni historie klienta.
o Pfimé propojeni na informace ve znalostni databazi vazané na kategorii a typ poZadavku klienta.
e Predavani pozadavk klientd:
o ke kontrole ze strany nadfizeného (supervizora),
o k feSeni ze strany jinych operatoru s vy$si urovni dovednosti,
o k feseni operatoriim, ktefi fesili predchozi kontakt s klientem,
o do odbornych utvari VZP CR (back-office).
e Podporu pfi zajisténi dofe$eni pozadavkd pfedanych do odbornych Gtvard VZP CR (back-office).
e Zobrazovani informacénich zprav a pokynl od nadfizeného.
e Moznost kontroly osobnich statistik a provoznich statistik Call centra.
e Zobrazeni naplanovanych smén.
e Zobrazeni vysledku interniho a externiho monitoringu kvality.

Pro podporu prace operatoru dale slouzi také wallboardy (LCD obrazovky) umisténé v lokalitach CC,
které zobrazuji aktualni provozni udaje, informace a pokyny od nadfizenych a jiné informace jako napf.
aktualni vizualy VZP CR.

4.2  Modul Supervizor
V tomto modulu jsou supervizory CC provadény tyto ¢innosti:

e Monitoring provozu call centra a pfijimani aktualnich opatfeni s cilem optimalizovat provoz call
centra VZP CR (napF. piifazovani dovednosti operatordm, pozastaveni vyfizovani pozadavk(
pfijatych pfes urcity komunikacni kanal atd.).

e Kontrola v€asnosti, Uplnosti a spravnosti vyfizovani pozadavku.

e Pravidelné naslechy dialogl Call centra.

e Monitoring vykonu a kvality prace operator(i véetné zaznamu hodnoceni.

e Planovani smén operator(.

e Zasilani informaci a pokyn( operatorim.

¢ Kontrola dodrzovani IhGt FeSeni u pozadavkl predavanych do back-office.

o Kontrola ztracenych volani a pfidéleni k feSeni.

e Kontrola a pfidani klientd na blacklist, pokud je z jejich strany zaznamenan obtézujici hovor.

e Generovani provoznich statistik a historickych reportd.

24/28



4.3  Modul Back-office
V tomto modulu pracovnici back-office z jednotlivych odbornych Gtvar provadéji ¢innosti:

o feSi pfipady pfedané k dofeseni,
e fesi pfipady o stanovisku ke konkrétnim pfipadiim a situacim klientd,
e FeSi podnéty a stiznosti klientd.

O novych pfipadech jsou informovani prostfednictvim notifikaéniho e-mailu. V pfipadu naleznou zaznam
pozadavku ze strany operatora, ktery po vyfeseni bud uzaviou, nebo poskytnou informaci operatorovi,
aby mohl poZadavek s klientem dofeSit. Pfipadné dofeSi prostfednictvim pFepojeného telefonatu &i
pfeposlaného e-mailu (pouze v definovanych pfipadech).

Pro potfeby nadfizenych back-office pracovniku slouzi reporty monitorujici aktualni stav fronty poZadavki
v jednotlivych back-office frontach.

4.4  Modul Admin
Administrativni konzole je konfiguracni nastroj pro administratory kontaktniho centra, ktery umoznuje
detailni nastaveni internich parametrd systému.

Hlavni menu administrativni konzole obsahuje seznam konfiguraénich skupin. Jednotlivé skupiny zahrnuji
tematicky pfibuzné parametry, sdruZené pod jednim nazvem.

Seznam konfigura&nich skupin:

o Agenti
o Dovednosti
o Znalosti

o Stavy agentl
o Pracovisté

o Umisténi
¢ Metadata
o Projekty
=  Prechody projektl
o Jazyky
o Urovné
e PBXalVR
o Pilotni ¢isla
o Redirektory
o Hlasky
o Cekaci fronty
o Vstupy IVR
o Skripty IVR
= Kroky IVR

o Prediktivni dialer
e PFichozi hovory
o Vstupni pravidla
o Projektova pravidla
o Distribu€ni pravidla
o Cekaci pravidla
e Odchozi hovory
o Odchozi kampané
= Importy odch. kampani
o Planovaci pravidla
o Zpresnéné vysledky hovor(
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Zpravy a IMR

o Brany
o Brany Facebook
o Skripty IMR
= Kroky IMR

o Sady pravidel porovnani
= Pravidla porovnani
PFichozi zpravy
o Vstupni pravidla
o Projektova pravidla
o Distribu€ni pravidla
o Cekaci pravidla
Odchozi zpravy
o Hromadné kampané
= Importy hr. kampani
= Importy rozesilek
o Pravidla odesilani
o Vystupni pravidla
Chata ICR
o Brany
o Pravidla bran
o Projektova pravidla
Formulare
o Scénafe
=  Obrazovky
= Prvky na obrazovce
= Parametry prvku
o Scénare (vizualné)
=  Obrazovky (vizualng)
o Pravidla scénari
o Konsolidace dat
Pfipady
o Témata pfipadu
= Podtémata
o Faze
= Pfechody fazi
o Pravidla pfipadu
Kontakty
o Telefonni Cisla
= Telefonni seznamy
= Tel. &isla v seznamu
o Kontakty v seznamu
o Import kontaktu
o Modely kontaktu
Datové dotazy
o Sloupce dotazu
o Pouziti dotazl
Spousté postupl
o Pracovni postupy
= Kroky postupl
Konfigurace
o Svatky
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o Vztazny Ciselnik
o |IDM pravidla
= |DM mapovani

o TTS
o Redukce zaznaml
o PFima editace
o Typy pracovnich ¢asl
o Kb tagy
o WebSite smérovani
e Role
o Opravnéni
o Rozsah
e Portal
o Editory

= Zalozky
o Navigace

= Lokalizace
o Hromadna editace
o Oznameni

o Reporty

e GDPR
o Kategorie
o Citlivosti
o Ugely

o Pravidla GDPR
o Kamparovy nastroj
o Zdroje fakt
=  Sloupce faktu
= Polozky sloupct fakt
o Ulozisté faktl
= Kostky faktl
o Zdroje dimenzi
o Sablony exportd
= Cerpani dimenzi
e Parovani nahravek
o Nesparované hovory
o Sparované hovory

Administratorska aplikace tak umoznuje podrobnou spravu aplikace FrontStage v téchto oblastech:

- Prfidani/zména/odebrani nového pracovisté,

- PFfidani/zména/odebrani agenta na pracovisté (umisténi),
- PFfidani/zména/odebrani dovednosti (skill),

- Pfidani/zménal/odebrani nového stavu,

- ZaloZeni/upraveni/odebrani projektu z FS,

- Definice nového/zména stavajiciho pravidla,

- Pfidani/zména/odebrani kampani,

- Zména pracovni doby,

- Definice a uprava IVR stromu,

- PFidani/odebrani brany (zpravy),

- Zalozeni/zména/zru$eni témat a podtémat pripadq,
- Formuléfe.

- Atd.



4.5 Modul BO garant
Cast aplikace slouzici pro potfeby nadfizenych back-office pracovnikii, obsahuje reporty monitorujici
aktualni i historicky stav fronty pozadavku v jednotlivych back-office frontach.

5  Doplnujici zafizeni CC

5.1 LCD Panely pro informacni wallboardy

Informacni LCD monitory (s Uhlopfi¢kou minimalné 127 cm) s potfebnym ovladacim HW, montézni
ramy pro montaz na zed, kabely pro pfipojeni k ovladacimu HW a nutné SW vybaveni.

Pro wallboardy je pouzito 10 zobrazovacich jednotek, kazda se sestava z displeje Samsung a pocitace
pro tenkého klienta (prohlize¢ HTML). Na kazdé lokalité Call centra (Praha, Ostrava) je po 5 zafizenich.

Parametr Hodnota

Vyrobce Samsung

Typ DH55D (podrobnosti (3)
Rozméry 1237,2 x 713,5 x 52,4 mm
Obrazovka 55¢

Spotieba max. 175W

Spotieba odhad. 135W

Parametr Hodnota

Vyrobce RespberyPi

Typ Raspberry Pi Model B+ 512 MB RAM (podrobnosti (3)
Rozméry 45 mm x 90 mm x 60 mm (podrobnosti (3)

Spotieba max. 10W

Spotifeba odhad. 5W

Sitova rozhrani 1x Ethernet 10/100

Pocet IP adres 1

5.2  Telefonni pfistroje

Telefonni pfistroje zajistuji pfenos hlasu mezi agentem CC a kontaktnim centrem. K dispozici jsou
nasledujici typy a je vyznadena podpora funkci potfebnych pro CC. Telefony jsou pfipojeny protokolem
SIP. Pristroje agentll CC pouzivaji kodek G.711 pro zajisténi dostatecné kvality pfenosu hlasu (zejména
pro zabranéni transkodaze u GSM volani). Pro agenty CC je potfeba typy s funkci BIB a s konektorem
pro nahlavni soupravu.

Typ CTI pro bézny Nahlavni Nahravani Naslechy pomoci
hovor souprava pomoci BIB BIB

Cisco 7821 ANO ANO ANO ANO

Cisco 7841 ANO ANO ANO ANO

Cisco 8865 ANO ANO ANO ANO

5.3 Nahlavni soupravy
Nahlavni soupravy typu GN 2000 nc v provedeni MONO nebo DUO s pfipojovacim kabelem k telefoniim
Cisco.
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