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1 Identifikace

Dokument obsahuje kompletni specifikaci projektu kontaktniho centra pro potfeby spolecnosti Sprava zeleznic,
statnf organizace, (dale jen zakaznik). Kompletni detailnl zadani bude vychazet z tohoto dokumentu a bude
zpracovano v dalSich fazich projektu. Soucasti specifikace je evidovan druhy dokument obsahujici technickou

specifikaci projektu.

1.1 Zadavatel

Obchodni firma

Sprava Zeleznic, statni organizace

zapsana v obchodnim rejstitku vedeném Méstskym soudem v Praze pod sp. zn. A 48384 Praha 1 — Nové Mésto,
DIazdéna 1003/7, PSC 110 00, IC 70994234, DIC CZ70994234, zastoupena Bc. Jifim Svobodou, MBA, generalnim

feditelem

Realizacni tym ze strany klienta:

Na strané klienta, zadavatele, je urcena osoba nebo skupina osob, které jsou povefené podpisem prevzeti
jednotlivych etap projektu, pfechodu do pilotniho provozu a nasledné do ostrého provozu. Soucasné i komunikaci
pripadnych nedostatk( a pozadavk( na doplnéni, ¢i dalsich rozsifeni. Jedna se o tyto osoby:

« I
- N
1.2 Dodavatel
Obchodni firma

- atlantis telecom spol. s r.o., IC 604 66 189, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem
v Praze, oddil C, vlozka 26780, jejiz pfedmétem je poskytovani ICT sluzby a prodej ZboZi,

Realizacni tym ze strany dodavatele

Funként specifikace projektu spoleénosti atlantis telecom spol. s r.o.
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Na strané dodavatele, je ur¢ena osoba nebo skupina osob, které jsou povérené predanim jednotlivych etap
projektu, prechodu do pilotntho provozu a nasledné do ostrého provozu k podpisu. Soucasne i pfijetim a

komunikaci pfipadnych nedostatkll a pozadavkd na doplnéni, ¢i dalsich rozsireni. Jedna se o tyto oscoby:

1.3 Zmény v dokumentu

0.1
0.2
0.3
04
1.0

8.11.2023

4.1.2024
5.1.2023

| 1812024
3112024

Uvodni verze dokumentu

Doplnén specifikace

Doplnéni kapitoly 3.5 SMS Modul

Doplnéni kapitoly AD Reset hesel

Finalni verze specifikace
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2 Specifikace ze strany klienta

Tato ¢ast je vénovana primarné zadani projektu ze strany klienta.

2.1 Specifikace cile / Popis

V néasledujict tabulce jsou uvedeny zakladni parametry systému. Kdo s aplikaci bude pracovat, pfipadné dalsi

ddlezité prvky, které jsou zasadni pro uvedeni do ocekavaného stavu.

SD SOC
Provozni doba kontaktniho centra 24 x7 P4 x7
Pocet hovorl odchozich i pfichozich za den 80 10
Priimérna délka hovoru 15 min 3 min
Pocet hovorl v nejvytizenéjsi hodiné 20 3
Délka archivace hovor(l (metadat i nahravek) 1rok 7 dni
Pocet soubézné pfipojenych agentd zpracovavajici hovory | 25 5
Pocet supervizorl (pfipojenych soucasné) 4
Pocet spusténych wallboardl (real time grafy a vypocty) 2

2.2 Specifikace modull

a) V nasledujici tabulce je seznam licencné zakoupenych modul(:

Inbound X
Outbound X
IVR X
Reporting X
Kontakty X
SMS

b) Pfistup k aplikaci
e Krozhrani se bude pfistupovat pomoci webového klienta (Edge/Chrome)

e Pracovni stanice budou komunikovat se servery pomoci Sifrovani SSL a TLS1.2.

Jiné zde neuvedené pozadavky rozsifeni nebo nové funkcionality, které nejsou popsané v tomto dokumentu,
pfipadné je u nich uvedené, Ze nejsou soucasti nabidky, budou feseny formou zménovych pozadavkd, pfipadné

zaloZenim nového projektu.
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2.3 Seznam integrovanych aplikaci

V ramci projektu bude provedena integrace na databazi kontaktdl. Integrace bude provedena propojenim MS
SQL Serveru s databazi Oracle. Zplsob propojeni databazi je detailngji specifikovan v dokumentu technické
specifikace tohoto projektu.

2.4 Proces schvaleni implementace

Akceptace bude vychazet z tohoto dokumentu funkéni analyzy.

2.5 Administrace

Samostatné pozadavky na nastaveni zplsobl administrace systému dodavatelem, ¢i klientem, véetné planovani
dle jednotlivych fazi implementace. Je tfeba zohlednit povinnosti vyplivajici ze zadani projektu, aby dodavatel
bych schopen na zakladé udélenych opravnéni zajistit pozadované funkce.

a) Zodpovédnost za spravu prostiedi v jednotlivych fazich.

a. Pred spustenim projektu bude systém spravovan dodavatelem
b) Kroky vedouci k pfevzeti administrace zadavatelem.

a. Skolenf administratord

b. Nastaveni poZzadovanych opravnéni
Soucastf projektu jsou tyto explicitni pozadavky na administraci:

a) Nastaveni agentl, bez nutnosti zasahu podpory (vytvofeni nového agenta, znalosti, dovednosti, umistént)
b) Nastaveni pracovni doby pro IVR
c) Nastaveni IVR hlasek pro provozni potfeby

3 Specifikace prvkl systému

V néasledujict kapitole jsou popsany zékladni entity systému a jejich konfigurace.

3.1 Kontakt

Entita kontaktu v systému reprezentuje zakaznika kontaktniho centra. Struktura kontaktu je definovana modelem
kontaktu, konkrétné:

Model Polozky

Osoba | Osobnf ¢islo | Jméno | Pozice | Qrganizacnif jednotka | Doména

Kontaktni Udaje (Entita PhoneNumber) jako telefonni ¢isla a emailové adresy budou ke kontaktu evidovany tyt

PhoneNumber | Telefon | Telefon 2 Mobil Mobil 2 Email Notifikacni kontakt

Funként specifikace projektu spoleénosti atlantis telecom spol. s r.o.
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3.1.1 Sprava kontakt(

Primarni baze kontaktl je drzena v externi DB, ktera bude se systémem FS synchronizovana. Moznost manualni

tvorby a spravy kontakt(l nebude uzivatelim ve FS povolena.

3.1.2 Synchronizace kontakt(

Do systému FS budou zaznamy synchronizovany z externiho systému prostrednictvim SQL skriptu. Data urcena
k synchronizaci budou z externiho systému pfistupna pomoci nasledujiciho
View: sap_orgunit_import.employees_sdesk

Sloupec Typ
PERSONAL_NUMBER VARCHARZ2(13)
TITLE_BEFORE VARCHARZ2(20)
FIRST_NAME VARCHARZ2(200)
LAST_NAME VARCHARZ2(200)
LTy VARCHARZ2(200)
STREET VARCHARZ2(200)
SPECIFICATION VARCHARZ2(100)
FUNCTION VARCHARZ2(100)
DEPARTMENT VARCHARZ2(100)
NAME_FOR_AD VARCHARZ2(100)
EMAIL VARCHARZ2(100)
DOMAIN_NAME VARCHARZ2(100)
PHONE VARCHARZ2(20)
PHONEZ VARCHARZ2(20)
MOBILE VARCHARZ2(20)
MOBILEZ VARCHARZ2(20)
Pfipojeni na databazi:
]
.
]

Telefonni ¢isla v poskytnutém pohledu musi byt ve formatu 0 a Smistné ¢islo — tzn. napr. 0725258641.

Primarnim klficem (jednoznalny identifikdtor zaznamu) z externiho systému je polozka Osobni &islo.

3.1.3 Parovani kontaktu

Pro kazdou hlasovou komunikaci systém vyhledava v entité PhoneNumber pfislusny zaznam a na zakladé prvni
shody telefonniho cisla prifadi ke komunikaci pripojeny Kontakt. Pokud se tedy presné shoduje telefonni ¢islo

Funként specifikace projektu spoleénosti atlantis telecom spol. s r.o.
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volajiciho/volaného s nékterym z telefonnich cisel vedenych u nékterého z kontaktd, tak se pravé tento Kontakt
prifadi ke komunikaci.

V pfipadé, ze je jedno telefonni ¢islo vedené u vice kontakt®, systém ke komunikaci prifadf prvni nalezeny zaznam.

Automaticky pfifazené kontakty Ize manualné editovat v editoru kemunikace, napf. propajit prichozi hovor s jinym
existujicim kontaktem.

3.2 Fronta/Projekt

Fronta, respektive Projekt je entita reprezentujici urcitou problematiku, podle které je pfichozi komunikace
distribuovana agentlim. Pro statistické Ucely je mozné projekty seskupovat na zakladé skupiny nebo typu. Zafazeni
prichoziho hovoru do projektu je dano volbou a prichodem IVR modulem. Podrobnéjsi informace o distribucnim
mechanismu a struktura IVR (popsana diagramem) jsou uvedeny v kapitole 3.4 Hlasovy kanal.

Seznam Front:

e UITP
e Podpora PA
e Evidence Major INC

3.2.1 Dostupny agent

Distribuce hovoru v rdmci Fronty/Projektu je fizena dovednostmi pfifazenych jednotlivym agentdim. Dostupny
agent znamena Ze:

e Agent je prihlaseny k pracovisti/pobocce

e Pobocka (koncovy terminal SW/HW telefon) je korektné zaregistrovana k Ustiedné a je funkcni

e Pracovisté agenta je ve stavu volno (tzn. neprobiha na ni aktivni hovor)

e Vybrany agent je ve stavu umoziiujici distribuci hovoru, typicky stav Pfipraven

e Agent ma nastavené dovednosti na danou Frontu/Projekt, do kterého je hovor zafazen

3.2.2 Dovednosti
Zapojeni konkrétniho agenta do dané fronty Ize definovat na zakladé nasledujicich aspekt(:

e Komunikacni kanal (Prichozi/Odchozi hovory)
e  Prifazenim dovednosti
o Urover dovednostf

Pfifazeni dovednostf je definovano pro kazdého agenta pro konkrétnf frontu formou pfepinace ve dvou Urovnich:

e Povoleno/Zakazano — agent je soucasti fronty

e Zapojen/Nezapojen — agent je zapojen do distribuce

Funként specifikace projektu spoleénosti atlantis telecom spol. s r.o.
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Uroveri dovednostf je definovano pro kazdého agenta pro konkrétni frontu na stupnici od 0 — 100, kde vy3$i &slo
znamena vice dovednosti (prioritizace agenta v ramci dané fronty).

Pfifazeni a Uroven dovednosti je mozné nastavit pro tyto komunikacni kanaly:

e  PbxIn — pfichozi hovory
e  PbxOut — odchozi hovory

Pfifazovani dovednostf agentlim se provadi v Admin aplikaci, ktera je pfistupna pro supervizory.

3.3 Blokové schéma prace ve FS

o)

; ]

YROPRED | =

/ g |
/ i \ L Prirazeni projektu

(volba v IVR, e-mailova schranka
rozbor klicovych slov,..)

r— Prichozi komunikace

Projekt/fronta 1
~Prodej*

e-mailova schranka

(napf. volba 1 v IVR,

Projekt/fronta 2
~Reklamace”

(napf. volba 2 v IVR,

e-mailova schranka

Projekt/fronta 3
»Ostatni®

(napf. volba 3 v IVR,

e-mailova schranka

Lobchod@..) Jreklamace@..) Jostatni@..)

AN TN T

\ T - Distribuce na fesitele (agenta)

Q Q Q Q Q Q Q ‘Q‘ podle dovednosti (skills) na dany
projekt/frontu

A ]

L Zpracovani poZadavku
(vytvoreni pripadu, kategorizace, ..)
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3.4 Hlasovy kanal

3.4.1 Specifikace pfichoziho hovoru

Systém distribuce hovort definuje mechanismy pro zajisténi hladkého obslouzeni hovor(l dle pozadavkd
zakaznika.

3.4.1.1 Faze routingu/IVR

Do systému kontaktniho centra jsou smeérovany hovory z téchto vefejnych telefonnich cisel:
- I

Hovory jsou smérovany do IVR systému, ktery fesi rozfazeni hovor( do jednotlivych projekt(. Struktura IVR je
znazornéna na diagramu nize.

Vytoteni 2isla PROBIHA
5727235 133 MAIOR INC

—AND

1 2 Franta UITP

Qperator o = Operdtor e
dostupny - dostupny e

N o

4
4—ano e ™ i L —— rie—
dostupny dastupng

T . Oparitor T a Operétor

dastupny dostupny

NECHEE CALLBATE
B |

e Veskeré hlasky pro potreby systému IVR doda zadavatel v ceském jazyce ve formatu 8KHz, 16bit, Wav
PCM signed. Hlasky musi mit na zacatku/konci alespon 100ms fade in/out.

Funként specifikace projektu spoleénosti atlantis telecom spol. s r.o.
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34.1.1.1

Emergency hlasky

V ramci IVR je mozné prostiednictvim TTS modulu generovat hlasky, které budou nasledné v definovaném obdobi

pfehravany na zacatku IVR. Textace hlasky a casové obdobi, kdy se ma hlaska prehravat se definuji pomoci

formulare v supervizorské aplikaci.

34.1.2

3413

34.14

Distribuéni faze
Hovor je distribuovan dostupnému agentovi s odpovidajicimi dovednostmi/skilly pro dany projekt,
pficemz nejvyssi Uroven dovednosti ma nejvyssi prioritu. V pfipadé stejné Urovné dovednosti agent( je
pro distribuci hovort vybran agent s nejdelsi necinnostf.
Hovor mize zvonit pouze u jednoho agenta. Maximalni doba vyzvanéni hovoru na pobodce agenta je
nastavena na 15 sekund (konfigurovatelny parametr). Po pfijmuti hovoru pfejde hovor do faze aktivniho
hovoru.
Pokud agent neprijme hovor, je to povazovano za stav ,zmeskany hovor” agenta a hovor je distribuovan
jinému dostupnému agentovi.
Pokud neni k dispozici zadny jiny agent, hovor pokracuje do faze cekaci fronty pro dalsi distribuci na
zakladé distribucnich pravidel
Pokud Agent nepfijme hovor (zmeskany hovor), systém ho automaticky znepfistupni zménou jeho stavu
do stavu Pauza, protoze se pfedpoklada, Zze Agent neni na pracovisti nebo Ze je vadny terminal. Pocet
zmeskanych hovor( pfed provedenim zmény systémem je nastaven na 3. Agent se pak musi prepnout

do stavu Pripraven manuélne.
Cekaci faze (&ekanf hovoru na operatora)

Hovor prejde do cekaci faze v pfipadé, ze v dany okamzik (pfechodu hovoru z faze routingu) neni zadny
dostupny agent. Hovor tedy nepfechézi do distribucni faze, ale do faze cekacf fronty.

Cekaci fronta — Volajicimu je piehravana standardni hudba pfi ¢ekani. BEhem hudby lze také prehravat
hlasové vyzvy (vyZaduje jeden soubor se smisenym hlasem a hudbou). Jakmile bude dostupny vhodny
agent, cekanf se prerusi a hovor pfejde k distribuci na agenta.

V pfipadé cekani hovoru déle nez 25s sekund bude spustén skript s nabidkou callbacku. V pfipadé
zvolenf callbacku volajicim, pomoci DTMF volby, je hovor nasledné ukoncen. Pokud si volajici moznost
callbacku nezvoli, skript je ukoncen a hovor pokracuje dale v ¢ekani na dostupného agenta.

Jakmile je takovy skript spustén, neni pferusen, i kdyby se vyskytl vhodny agent pro distribuci, protoze
systém ceka na dokoncenf skriptu. Po dokonceni skriptu prejde hovor opét do cekaci fronty.

Aktivni fdze hovoru

Prace s aktivnim hovorem, které system FrontStage umozniuje.

3.4.1.4.1 Pfepojeni mimo systém

Jedna se o pfepojeni mimo systém FS na vefejné telefonni ¢islo. BEhem aktivni faze hovoru jsou k dispozici dva

typy vystupnich pfevodd:

Jednokrokové prepojent (SST) — prepojeni bez mozného vraceni k volajicimu, systém nehlida Uspéch ci

neuspéch pfepojeni. Toto prepojeni je teoreticky mozné vyvolat jiz v IVR nebo z cekaci fronty.

Funként specifikace projektu spoleénosti atlantis telecom spol. s r.o.
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e Konzultacni prepojeni (s asistencl) — konzultace s tfeti stranou, béhem které je protistrana(volajici) ve
stavu ,Hold" (pfehravani hudby, béhem které neslysi agenta ani konzultujici osobu). Nasledné je mozné
se k volajicimu vratit nebo ho na konzultanta prepojit.

3.4.14.2 Prepojeni v rdmci FrontStage (,,Projektové”) — zména metadat hovoru

Jednd se 0 zménu téchto metadat hovoru:

e Fronty/Projektu (klient chce fesit jinou problematiku, ktera je blizsi jiné skupiné jeho koleg dle skill()

o Zménou projektu se zobrazl vybér projektd pro distribuci hovoru. Aktualni hovor je ukoncen v
databéazi a bez prerusenti je vytvoren novy hovor pro dalsi distribuci pomoci novych metadat
na zakladeé nastaveni smérovacich pravidel (navrat do faze Distribuce)

e vybérem konkrétniho agenta, tedy nutné prepojeni na jinou fesitelskou skupinu v rdmci systému.

o Zménou agenta je nastaven preferovany agent pro distribuci v ramci aktualntho projektu.
Pokud preferovany agent neni dostupny, je hovor distribuovan jakémukoli jinému dostupnému
agentovi v ramci projektu, dokonce i agentovi, ktery proved| prenos.

o Zménou agenta pomoci zaskrtavactho policka ,Primy vwbér” je tento agent vybran pro
distribuci bez ohledu na dovednosti pracovnf skupiny.

3.4.1.4.3 PridrZzeni hovoru

Hold — aktivni hovor mize agent v aplikaci agenta ru¢né pridrzet. Volajicimu se pfehraje hudba. Pomoci stejného
tlacitka Ize hovor vyzvednout z ,pfidrzeného” a vratit jej zpét do aktivni faze.

3.4.2 Specifikace odchoziho hovoru
Odchozi hovory je mozné provadet vicero zplsoby:

a) Naplanovanim odchozi hovoru v aplikaci pomoci tlacitka ,Novy hovor” s uvedenim agenta a odchozi
kampané v editoru odchoziho hovoru. Mozné rezimy:
a. Primy vybér — hovor je naplanovan vyhradné uvedenému agentovi
b. Standardni — hovor je distribuovan agentovi na zakladé nastaveni metadat hovoru (preferovany
agent/Fronta)
b) Naplanovanim zpétného hovoru z existujiciho pfichoziho hovoru v editoru — s obdobnymi moznostmi
jako v pfedchozim bodé
c) Zadanim ¢isla do CTl listy agentské aplikace a zvolenim odchozi kampané
d) Vygenerované a nabidnuté systémem FS agentovi dle pravidel, napr.: Callback z ¢ekacf fronty, hromadny
import CSV souboru atd.

e) Manualni vytoceni zpétného volani (z tabulky v agentské aplikaci) automaticky naplanovaného z cekaci
fronty

Upozornéni: Vytocenf odchoziho hovoru jinak, nez jednim z vyse uvedenych zplsobd, nenf v systému FrontStage
zaznamenano a tudiz se nedoporucuje.

Funként specifikace projektu spoleénosti atlantis telecom spol. s r.o.
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3.4.2.1 Odchozi kampari

Projektové odchozi hovory (jiné nez privatni) jsou soucasti tzv. odchozich kampani, urcujicich vlastnosti volani
(maximalni pocet opakovani, zplsob vytoceni, projekt, apod). Kazdy hovor mize byt naplanovan:

e na konkrétniho agenta (hovor neni distribuovan nikomu jinému)

e vrezimu preferovaného agenta (pokud je dany agent volny, prednostné je hovor distribuovan tomuto
agentovi)

e volné bez omezeni (pak se distribuce fidi projektem, kterého je hovor soucasti)

3.4.2.2 Distribuce odchozich hovor(

a) V pfipadé, Ze je prekrocena doba maximalni prezentace odchoziho hovoru u agenta, systém hovor
automaticky pfidéli dalsimu volnému agentovi v pofadi.

b) V pfipade, ze agent opakované nerealizuje hovory odchozi, systém ho automaticky znepfristupni zménou
jeho stavu do stavu Pauza, protoze se predpoklada jeho nepfitomnost, pfip. porucha terminalu.

c) Automaticka distribuce planovaného hovoru — hovor je nabizen na zakladé naplanovaného casu
uvedeného pfi planovani. Pokud neni uveden cas, distribuce probéhne okamzité. Automaticka distribuce
hovor( je pouzitelna pro odchozi kampané s povolencu automatickou distribuci. Agent musi byt ve stavu
Ready, aby mu takovyto hovor byl nabizen.

d) Manualni distribuce Callbacku — proklikem ikonky v seznamu zpétnych volani v Agentské aplikaci. Hovor
je okamzité distribuovan a vytacen agentovi, ktery na ikonku klikl. Pro Uspésné vytoceni musi byt agent
ve stavu umoznujici vytoceni odchoziho hovoru.

Poznédmka: Vizualné nabidka hovoru vypada stejné jako nabldka pfichoziho hovoru, ale z pohledu
systémuy/distribuce se jedné o odchozi volani.

3.42.3 Format Cisel
Systém ocekava, ze pro vytaceni pres aplikaci agenta budou pouZzity nasledujici formaty cisel:

e PSTN cisla v 10mistném forméatu — tj. 0725210375 (automaticky se prida narodni predvolba 0, takze cisla
do PSTN lze vytacet pouze jako 9mistna, tj. 725210375)
e Internf ¢isla pobocek Ustfedny v Smistném formatu, napf. 20430 (nepfidavajf se Zadné predvolby)

3.4.2.4 Operace s aktivnim odchozim hovorem

Béhem aktivniho odchoziho hovoru, Ize pouzit funkce ,Prepojeni mimo systém” a ,Pfidrzeni hovoru” popsané
v kapitole 3.4.1.4.

3.4.3 Nahravani
Nahravani hovort je realizovano vicero zplsoby, které jsou definovany v ramci Technické specifikace. Na zaklade

toho mze byt u jednoho hovoru zobrazeno vice soubort nahravek.

Pofizené zaznamy hovorl jsou pfipojeny v Editoru hovor(l v aplikaci Agent a jsou zpfistupnény k prehravani do
cca Sminut po zpracovani v nahravacim modulu. Odkaz na zaznam hovoru bude ulozen v historii hovor(, aby si
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jej opravnéni uzivatelé mohli v pfipadé potfeby okamzité stahnout/prehrat. Zaznam Ize stdhnout a prehrat ve
vychozi aplikaci pro prehravani hudby na pracovni stanici agenta.

Systém opravneni definuje parametry pristupu jednotlivych agentd (nebo skupin) k hovordim z riznych projektd
v granularité:

a) Nahled — umozni nahlédnout na obsah svého/ciziho hovoru
b) Poslech nahravky — umozni poslech své/cizi nahravky hovoru
c) Stazeni nahravky — umoznf stazeni své/cizi nahravky hovoru

3.4.4 QOdposlech hovor(

Funkce odposlechu hovoru, je dana predevsim technickymi prerekvizitami, popsanymi v dokumentu Technické
specifikace. Mozné jsou 3 typy odposlechu definovanych nize.

Prechod mezi jednotlivymi typy je mozny pouze po ukonceni stavajiciho typu (polozeni hovoru odposlouchavajici
osobou) a navazanim nového.

Provadeni odposlechu je fizeno systémem opravnéni s granularitou na jednotlivé uzivatele. Aby uZivatel mohl
zahajit odposlech hovoru, musi byt ve FrontStage pfihlaseny k registrované pobocce. Samotny odposlech a vybér
typu se provadi v supervizorské aplikaci v tabulce agentd, v niz jsou zobrazeny informace, zda dany agent ma ¢i
nema aktivni hovor.

3.4.4.1 Pasivni odposlech hovortl
Uzivatel s priznakem supervizora posloucha hovor mezi agentem a volajicim/volanym.
3.4.4.2 Aktivni vstup do hovoru

Naseptavani agentovi — protistrana neslysi. Funguje pouze v ramci externich hovord, tzn. napr. pfichozi hovor
z externtho isla, vyzvednuty agentem na interni lince, naseptava supervizor prihlaseny k internf lince.

3.4.4.3 Konference

Umoznéna je tfistranna konference ve slozenf — Agent (interni linka), Supervizor (internf linka) a volajici/volany
(externi ¢islo).

3.5 SMS Modul

Modul SMS bude vyuzivan pro zasilani notifika¢nich zprav prostrednictvim SMS brany S7.

3.5.1 SMS brana

Pro napojeni systému Frontstage na SMS branu zakaznika je nutny vyvoj konektoru. Zakaznik poskytne podrobny
popis APl rozhrani a soucinnost pro vyvoj a testovani.
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3.5.2 Odesilani SMS

Odesilani zprav je mozné dvéma zplsoby — jednak jako jednoduchou SMS zpravu na jednoho konkrétniho

pfijemce nebo jako hromadnou rozesilku jedné zpravy (stejny text) na vice jak jednoho prijemce.
3.5.2.1 Individudlni SMS

Uzivatel ma moznost odeslat individualni SMS prostrednictvim SMS editoru. Editor umoziuje zadani pouze

jednoho prijemce (jedno telefonni cislo).
3.5.2.2 Hromadnad rozesilka

Opravnény uzivatel (typicky supervizor) ma moznost odeslat pfedem vytvofenou Sablonu na vice pfijemci. A to
bud vybérem jednotlivych pfijemct v tabulce v ramci agentské nebo supervizorské aplikace nebo pomoci editoru
odchozich kampani, ktery umozniuje import CSV s pfijemci. Detailnf pouZiti a ndvod prace s hromadnymi zpravami

je popsan v uzivatelské dokumentaci systému FrontStage.

3.5.3 Sablony

Uzivatel ma moznost vytvaret sablony SMS zprav, které je nasledné mozné vkladat do konceptu nové zpravy.
Kromé nazvu a téla SMS zpravy, je u Sablon mozné definovat dalsi metadata: Odchozi brana, Agent, Tym, Projekt,
Jazyk, Kampan. Na zakladé téchto metadat méa uZivatel moznost v seznamu Sablon filtrovat, pro rychlejsi

dohledanf konkrétni sablony.

3.6 Reporting

Soucasti fesenf je FrontStage standardni sada reportd. Popis reportl je uveden v samostatném dokumentu.
Reporty systému se déli do dvou zakladnich skupin dle principu pouZziti. Ex-post reporty slouzi k vyhodnoceni
historickych dat provozu kontaktniho centra v definovaném ¢asovém horizontu. Obsahuji jak detailni pohledy na
jednaotlivé zaznamy, tak agregované a sumarizacni informace. Naproti tomu Realtime reporting reflektuje aktualni
stav kontaktniho centra pro potfeby zobrazeni na wallboardech kontaktnich center s moznosti lokalniho

zobrazeni na stanicich agentd.

Vsechny reporty podléhaji systému fizeni opravnéni s granularitou pro kazdy report vcetné prefiltrovani dat na

zékladé pfistupujiciho agenta (napr. zobrazeni hovord pouze pfistupujiciho agenta).

Z&kaznické reporty nad ramec standardni sady nejsou soucasti rozsahu projektu. V pfipadé vzniku pozadavku na
custom report bude feseno zménovym pozadavkem.

3.6.1 Historicky reporting

Tyto reporty jsou navrzeny pro ziskani zakladnich informaci o provozu Kontaktniho centra, pficemz data jsou
formatovana do daného zobrazeni. Navrh sestavy |ze upravit pomoci grafického nastroje a mdze jej zménit pouze
spravce systému za predpokladu, ze zna dokumentovany datovy model FrontStage kontaktniho centra. Rychlost
generovani zpravy ex-post zavisi na slozitosti dotazu a casovém okné, pro které ma byt zprava generovana. Pfi
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generovani komplexniho reportu pro delsi ¢asovy Usek dobu bude potieba delsi cekaci doba (odvijet se miize
napfiklad od aktualniho vytizeni databazového serveru).

3.6.2 Standardni sada report(

Soucasti projektu je standardni sada report( v reportovacim nastroji Grafana. Popis téchto reportl je obsazen v
souboru “ReportingSet_vb xlsx” (ReportingSet).

3.7 Uzivatelské rozhrani

UZivatelské rozhranf popisuje rozlozenf agentské a supervizorské aplikace.

Kromé prednastavenych uzivatelskych rozhranf Ize ve FrontStage vytvaret individuaini prostfedi podle uzivatele a
podle pfistupovych prav. Rozdéleni podle rolf je popsano v nasledujici ¢asti.
3.7.1 lazyk prostiedi

Vsechna prostfedi budou dodéna v ceském jazyce.

3.7.2 Rozdéleni podle role
3.7.2.1 Agent
Agenty v systému je mozné seskupovat na zakladé tymd a linil do skupin pro nasledné vzajemné porovnani a

nastavenf uzivatelskych prav. Jeden agent mize byt vzdy ¢lenem pouze jedncho tymu, ale zapojen miize byt do
libovolného poctu projektd.

Pri zalozeni agenta je mozné vychazet z pfeddefinovanych Sablon definujicich standardni nastaveni konfigurace
uzivatelského Uc¢tu. Tato nastaveni je nasledné mozné individualné modifikovat pfipadné ulozit jako novou
sablonu pro pozdéjst potrebu.

Prihlaseni agenta ke komunikacnimu kanalu definuje jeho pfipravenost k vyfizovani pozadavkd z konkrétniho
zdroje a jedna se o prvni Uroven prihlaseni k vyfizovani komunikace. Pfihlaseni probiha v ramci agentské aplikace.
| @ Logofiv |

L 303

Volbou preddefinovanych agentskych stavl, mlze agent ovlivnit zafazeni/vyrazeni z distribu¢niho kanald.
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Ready Voice
Ready Chat
Ready V+C

Quuick Break
Unavailable
Meeting/Project
Training/Coaching

Customer Follow-ups
WrapUp
Lunch/Dinner

Logoff

U kazdého stavu agenta je definovatelnd barva stavu (vizualni zobrazeni stavu), distribuce hovord -

povolena/zakazana.

Prodleva (WrapUp) je stav agenta, ktery je iniciovan ze strany systému ihned po ukoncenf hovoru a agentovi dava
prostor pro dokonceni zpracovani pfichoziho hovoru (napf. zapsani pfipadu). Po administratorem definované
dobé je automaticky ukoncen a Agent se vracl zpét do stavu, ve kterém byl pred hovorem (pokud mezitim
manualné nepfepnul sam svij stav zpét na ,Pfipraven” nebo na néktery z dalsich dostupnych stavd. Tento cas je
volitelny supervizorem. Vychozi ¢as je nastaven na 20 sekund. Lze nastavit rlizny cas dle projektu.
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Seznam agentskych stav(:

Nazev stavu Typ Popis
Pripraven Ready Stav umoziujici distribuci hovord (pro manuélini volbu operatorem)
P Default stav po ptihlaSeni, neumoZiujici distribuci hovor{ (zobrazeno

Prihlasen Pause ) ; g i ;

automaticky systémem, ne pro manualni volbu operatorem)
Odhlasen Logoff (pro manualni volbu operatorem)

Automaticky stav po hovoru (zobrazeno automaticky systémem, ne
WrapUp Postcall ,y, A ’ ( sy

pro manualni volbu operatorem)
Pauza Pause (pro manualni volbu operatorem)
Obéd Pause (pro manualni volbu operdtorem)
Skoleni Pause (pro manualni volbu operatorem)
Meeting Pause (pro manualni volbu operatorem)

3.7.3 Agentska aplikace:

a) Domd
a. CTllista (zobrazeni vyzvanécich/aktivnich hovor(, ukonceni operaci prenosu)
b. Editor probihajiciho hovoru (kontakt, pfipad)
c.  Prehled vsech uzivateld
i. S moznostf rychlého prepojeni/konzultace
d. Fronta mych hovor( — fronty In/Out projektd, kterych jsem soucasti, bez chledu na to, jestli jsem
aktivni
e. Tlacitko pro naplanovani nového hovoru
f. Osobnf wallboard
i. MUQj prdmeérny cas AHT (primeérna doba zpracovani)
ii. pocet zpracovanych hovord IN/OUT
iii. stavy Pfipraven (Ready), Prestavka (Pause), Dokoncovani (PostCall)
iv. Pocet cekajicich hovoru ve fronte
v. Cas nejdéle ¢ekajictho hovoru ve fronté
g. Seznam vsech pfichozi hovord s moznosti vyvolat tel. ¢islo

h.  Seznam vsech odchozi hovor( s moznosti vyvolat tel. ¢islo
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Novy zékaznik 0 000 0 000 0
Objednévka 0 000 0 000 0
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Odehozf hovory

Odehozi hovory
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b. Osobni wallboard
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Seznam kontaktd
Fronta mych hovort — dle skillu

Fronta mych chatd — dle skillu

-~ oo N

Tlacitko pro naplanovani nového hovoru
d) SMS
a. Tlacitko pro vytvofeni individualni SMS

b. Tabulka s odeslanymi SMS zpravami

3.7.4 Supervizorska aplikace

Soubor nastrojl slouzici supervizorovi kontaktniho centra k vyhodnoceni funkce CC a zasahu do jeho béhu na
uzivatelské Urovni.
Zalozky supervizorské aplikace

a) Agenti
a. CTllista
b. Dlazdice — pfehled stav( agentd
c.  Seznam agentd
i. Hromadna akce pro zménu stavu agenta
i. Dohled agenta
ii. MozZnost provadét naseptavani/vstup/naslouchani aktualniho probihajiciho hovoru na
pobodce agenta
iv. Supervizor potfebuje mit aktivni pobocku(terminal), aby mohl provadét dohled

a. Dlazdice KPI pro prichozi

b. Dlazdice KPI pro odchozi

c.  Vsechny pfichozf hovory (seznam)

d. Vsechny odchozi hovory (seznam)
c) Kontakty

a. Vsechny kontakty — prohledavani ve FS

i. Moznost pro hromadnou SMS rozesilku

d) SMS

a.  SMS zpravy (seznam)

b.  SMS sablony (seznam)

c.  Tlacitko pro vytvoreni SMS sablony
e) Reporty — standardni sada report(

3.7.5 Poznamka u hovoru

Pro pfichozi i odchozi hovor Ize manualné vytvofit poznamku (maximalni délka — 256 znak() ve formé textového
pole formulafe pfidruzeném u hovoru. VSechny zmeény pfi praci s formulafovym polem je treba ulozit pomoci
ukladaciho tlacitka.
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2. Note

Formulaf s poznamkou bude mozné zobrazit v editoru hovoru. Poznamka bude zobrazena také v seznamu

pfichozich a odchozich hovord.

Pokud dojde k projektovému prepojeni neboli zméneé metadat aktivniho hovoru, (ve skutecnosti je vytvofen novy
pfichozi hovor s vybranymi metadaty) existujici formulaf s poznamkou se odpoji od pfedchoziho hovoru a pfipoji

se k novému.

3.7.6 Vyhledavani
Je implementovano zakladni vyhledavani v jednotlivych sloupcich v ramci systému FrontStage.

- Textové vyhledavani — pfesny obsah sloupce / pocatecni nebo koncové znaky a zastupny znak (*)
- Vybér jedné nebo vice hodnot ze seznamu
- Datum a c¢as nebo casové rozpéti

3.8 Administrace

Soubor nastrojl pro nizko Uroviovou konfiguraci systému proskolenym administratorem na technické drovni.
Systém administrace bude centralizovany pro celé kontaktni centrum bez nutnosti vyuzivat dalsi konfiguracni

nastroje.

3.8.1 Opravnéni uzivatell
Ocekavané moznosti tvorby opravnéni. Moznosti nastaveni, Urovné, omezeni podle jednotlivych moduld.
a) Opravnéni budou fesena v rdmci prostfedi FS.

Systém opravneént je feden hierarchicky s moznostf nastavit opravnéni pro konkrétni charakter zaznamda v systému,

ato s moznosti vyuzitf rolf operatord a Sablon opravnent:

a) Opravnéni k supervizorskym nastrojdm
o Pristup do supervizorské aplikace majf pouze uZzivatelé FS s pfiznakem supervizora
o Hromadné operace
b) Opravnéni k administraci
o Pfistup do administratorského prostfedf Vizualniho Admina maji pouze uZivatelé s pfiznakem
supervizora
=  Agent management
= Svatky
= Uprava dovednostf

c) Opravneni k hlasovému kanalu
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o UZivatelé s pfiznakem supervizora maji skrze své prostiedi pfistup ke vsem hovorlim a jejich
nahravkam, které si mohou poslechnout i stdhnout, a je jim umoznéno ménit metadata hovort
o Uzivatelé bez pfiznaku supervizora majf skrze své prostiedi pfistup jen ke svym hovorlm a
nahravkam, které si mohou pouze poslechnout, a nent jim umoznéno ménit metadata hovord
d) Opravnéni k reportovacimu modulu
o Uzivatelé s pfiznakem supervizora majf skrze své prostfedf pfistup k reportdm vystavenym do
FS

Agenty v systému je mozné seskupovat na zakladé tym a do skupin pro nasledné vzajemné porovnani a
nastaveni uzivatelskych prav. Jeden agent mize byt vzdy clenem pouze jedncho tymu, ale zapojen mize byt do

libovolného poctu projektd.

Pfi zaloZeni agenta je mozné vychazet z preddefinovanych Sablon definujicich standardni nastaveni) konfigurace
uZivatelského Uctu. Tato nastaveni je nasledné mozné individualné modifikovat pfipadné uloZit jako novou

sablonu pro pozdéjsi potfebu.

4 Infrastruktura

Regeni bude provozovano kompletné v prostiedi zakaznika. Detailni popis infrastraktury je v dokumentu Techniké

specifikace.

4.1 Komunikacni matice

Pro spravné fungovani systému FrontStage zakaznik zajisti nasledujici sitové prostupy, dostate¢nou datovou

propustnost a odezvou (do 100ms).

Zakaznik Aplikace Smér | Protokol Port Server FS

PC uzivatele | Web. App/DC. Frontstage - | HTTPS (TCP) 433 FrontStage server
PC uzivatele Softpphone / DC FS « | SIP (UDP) 5060 FrontStage PBX
PC uzivatele Softpphone / DC FS & | RTP Media (UDP) 30000-39999 | FrontStage PBX
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5 Slovnicek pojmi

NiZze jsou uvedeny terminy, které jsou v této pfirucce pouzivany:

o

o

Agent — operéator, pracovnik kontaktniho centra, vyfizujict pozadavky zakaznikd

API = rozhrani pro pfenos dat mezi jednotlivymi systémy

Aplikace Agenta — umozriuje zpracovavat pfichozl a naplanované odchozi hovory, zpravy, chatovou
komunikaci, postupovat podle nastavenych procest, vyplhiovat pfedpfipravené formulare k hovordm,
pfipaddm; v nékterych pripadech umoznuje propojeni na interni znalostni databazi, firemnf CRM nebo
jiny informacni systém

Aplikace / FS — aplikace FrontStage spousténa v aktuainim internetovém prohlizedi

Aplikace Supervizora — nastroj pro fizeni a sledovani provozu kontaktniho centra, nastaveni prostfedi pro
Agenty i pro Supervizory

GDPR - naffzenl EU upravujicf podminky nakladani s osobnimi udaji

Hovorova fronta — fronta hovord (pfichozich i odchozich) zafazenych do distribuce k pfislusnym
Agentlim nebo skupinam Agentl pro zpracovani podle indikovanych Projektl nebo naplanovanych
Kampani

Hovorova lista a Prepojovaci lista — soucasti Telefonnf listy — obsahuji veskeré ovladdaci a zobrazovaci
prvky, nahrazujici praci s telefonnim aparatem; zakladni podminkou funkcnosti listy hovord pro
automatickou distribuci hovort je pfihlaseni Agenta a zapojeni do stavu Pfipraven (nebo Aktivni apod.,
podle aktualni konfigurace systému).

Kampan — Kampané jsou urcené pro vytvaren( cilené marketingové komunikace se zakazniky, a to formou
vytvoreni telefonické kampané, pfipadné emailového distribucniho listu.

Konektivita — odpovidajicl poZzadovana rychlost pfenosu mezi rozhranimi s poZzadovanou stabilitou
Kontakt — Kontakt je v ramci systému FS bran jako samostatné entita, ktera reprezentuje jeden zakaznicky
zaznam.

Kontejner — Zakladnf struktura stranky je tvofena Kontejnery, které se mimo reZim Uprav  nezobrazujf,
ale vymezuji urcity prostor v plose stranky. Teprve do Kontejnerl se umisfuji  pozadované prvky —
tabulky, grafy, funkcni prvky apod. Kontejner mize obsahovat jeden ivice dalsich kontejner nebo jeden
¢i vice prvkld s prezentovanymi daty.

IMR — systém automatického zpracovanf textovych zprav

IVR — externf systém automatického zpracovani hovoru (hlasovy strom, hlasova samoobsluha)
Obsahova cast stranky — oblast obsahujici veskeré informace o probfhajicich pfichozich i odchozich
hovorech, textové a e-mailové komunikaci, rozdélenych do zalozek s jednotlivymi okruhy cinnosti a
komunikacnich kanald

PBX — externi pobockova telefonnf Ustfedna, kterou aplikace FrontStage vyuziva pro hlasovou komunikaci
s vefejnou telefonni siti

Penetracni test — bezpelnostnf testy prostfedf proti napadeni zvencf do interniho prostfedi

Projekt — entita reprezentujici urcitou problematiku, podle které ma byt komunikace distribuovana na
jednotlivé agenty. (napfiklad volba IVR reprezentovana projektem, e-mailova schranka reprezentovana
projektem, projekt miize byt i pouze ¢ast zprav z urcité e-mailové schranky, rozdélenych napr. na zaklade
klicovych slov, nebo dalsi).
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Prihlaseni agenta — komponenta stranky agentské aplikace, pomoci které se agent pfihlasuje a odhladuje
ze systému pro KC nebo i pfepina aktualni stav

Pfipad — sdruzuje veskerou komunikaci (vSemi kanaly) se zakaznfky a veskeré s ni souvisejici informace —
hovory (Pfichozi, Odchozi, Zpétna volani), zpravy (e-maily, SMS, Faxy), chatovou Konverzaci, socialni sité;
dle konfigurace sekce s Pfipady nemusi byt v aplikaci pouZzita

Prispévek na nasténku — jakakoli dllezitd i informativni zprava urcend jednotlivym Agentim nebo
skupinam Agent(

Skill = znalostni Uroven agenta

Stav Agenta — Pfipravenost pfijfmat a zpracovéavat automaticky nabizené Pfichozi a Naplanované
Odchozi Hovory nebo ad-hoc realizované Hovory, Zpravy, Chat, pfipadné dlvod nedostupnosti;
standardné Stav nabyva téchto hodnot: Odhlasen, Pripraven, Zpracovavam, Prestavka; dalsimi
hodnotami mohou byt: Obéd, Administrativa, Skoleni, Asistence, Radim se, Vypomoc, Koucink atd. podle
pouzivané metodiky ¢i praxe daného kontaktniho centra

Supervizor - fidicl pracovnik kontaktntho centra, ktery zajistuje a organizuje potfebné kapacity agentd
Ucastnicich se aktivit kontaktniho centra

Telefonni lidta (CTI) — sklada se z Hovorové listy a Prepojovact lidty — viz samostatny popis vyse

Terminal — vzdalend plocha pro praci uzivatele, kde neni nutna instalace na koncovém zafizeni
UzZivatelska rozhrani — rozhrani pro Agenta, pro Supervizora a pro Administratora

Wallboard — (stavovy panel) — spolecny (napf. velkoplosny nasténny LCD displej); zde se zobrazuji
nejpodstatnéjsi Udaje o aktualnim stavu kontaktniho centra (pro rychly prehled, ale zaroveri i motivaci) —
napf.. Udaje o poctech Agentd — Pfihlaseno, Volnych, Obsazenych, Nepfipraveno a dale o poctech ve
Fronté hovorll — napf.: Cekajicich, Obslouzenych, nejdel aktualni doba cekani nebo primérnéa doba
cekani, ...

Osobni dashboard Na osobnich dashboardech agentd mohou byt informace ohledné osobniho denniho
vykonu, , zménéach ¢i aktualitadch na Projektech a Kampanich , zménach v organizaci kontaktniho centra,
vymeny smn apod.

Zalozky / Lista zalozek — slouZi pro pfepinanf agenta v agentské aplikaci mezi strankami, obsahujicimi
rlzné typy dat souvisejicich s dosavadni ¢i pravé probihajici komunikaci se zékazniky (hovory, zpravy,
chat, ...) a feSenymi pripady (pozadavky)

Prihla3eni agenta — komponenta stranky agentské aplikace, pomoci které se agent pfihlasuje do a
odhlasuje ze systému pro KC a prepina aktualni stav

Z&lozky / Lista zalozek — slouZi pro pfepinanf agenta v agentské aplikaci mezi strankami, obsahujicimi
rlzné typy dat souvisejicich s dosavadni ¢i pravé probihajici komunikaci se zékazniky (hovory, zpravy,
chat, ...) a feSenymi pripady (pozadavky)

AHT — average handling time — primérna doba zpracovani
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