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1. Identifikace vzniku pozadavku

Kvlli oCekavanému narlstu objemu prace a zvysujici se zatéze pracovnikl Service Desku je
potfeba realizovat opatieni vedouci ke zvySeni efektivity prace a usnadnéni odbavovani pozadavku
operatory. Vzhledem k novym a novym oblastem podpory je nutné zavést proces vyfizovani emailu
— v soucasné dobé operatorim chodi emaily ze vSech schranek dohromady a vSem najednou a
neexistuje transparentni proces, jak jednotlivé emaily vypofadavat. Je zapotfebi usnadnit a zrychlit
vyfizovani mailovych pomoci nastroji pro operatory v€etné moznosti definovani Sablon, skupin
apod. V soucasné dobé je vyfizovani emailu zalozeno na pfevzeti emailu od operatora v ramci
Outlooku, bez fizeného procesu.

V ramci rozvoje koncepce musi byt tento systém a nastroj pfipraven pro napojeni na Al do
budoucna.

2. Zadani pozadované zmény

Je pozadovano zavedeni zpracovani emailu formou pro feSeni na profesionalni Urovni pro provoz
Call Centra. Je pozadovano zavedeni takové formy zpracovani, ktera by splfovala nasledujici
podminky:

- transparentni zpracovani doslych emaill v ramci provozu

- mozna klasifikace a kategorizace emailu a moznost pifedani pfichoziho mailu na skupinu,
ktera se zabyva problematikou definovanou v ramci obsahu

- pfidélovani emailu k vyfizeni metodou PUSH (tzn. email jde fizené na operatora, pokud je
operator pfipraven zpracovat email)

- vedeni statistiky v ramci zpracovani emailu (jak dlouho trva zpracovani emailu apod.

- moznost definovat dynamické Sablony (napfiklad v pfipadé vypadku, aby se generovaly
odpovédi pro emaily dynamicky bez vétsi prace operatora)
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- umoznit rychlé volby pro Sablony obsahu emailu (operator bude rychle vkladat mozné
odpovédi)

3. Popis zajisténi realizace zmény

Dosazeni jednotlivych potfeb dle zadani bude provedeno navrZzenim a validaci procesu
zpracovani pfichozich emailt v€éetné zplisobu navrzeni dil¢ich odpovédi pro operatory — zavedeni
procesu mailovani PUSH metodou.

Bude navrzen a aplikatné nastaven proces zpracovani emaill z vice schranek tak, aby
vyfizovani téchto emailli bylo efektivni a transparentni a aby format vyfizovani emaill byl nastaven
jako u profesionalniho callcentra. Jednotlivé emaily jsou tak na operatory pfepojovany metodou push
(mail za mailem v rdamci operatorskeé liSty) a operator je mize vyfidit dle toho, zdali ma kapacitu, ¢as
a znalosti. V pfipadé potfeby bude mozné dany email pfeposlat na jinou skupinu k vyfizeni.

V ramci feSeni budou predpfipraveny dynamické Sablony pro odpovédi emaill, které bude
moci operator vyuzit pro pfipravu odpovédi. Cilem je eliminovat ¢as pro vytvofeni emailu a pfipravit
pro operatory moznost vyuZiti Sablon tak, aby si odpovéd pouze poskladali.

Reseni bude nastaveno a konfigurovano ve stavajicich systémech. Bude vyuzita lista operatora a
jeji nativni funkcionalita.

Emailovani PUSH metodou bude zajiStovan spolu s poddodavatelem (Algotech CC) telefonni
ustfedny (ktera je dnes na DIA provozovana), ktera zajistuje odesilani a pfijimani telefonnich hovoru
a SMS zprav a umozni vyuziti funkcionality emailové listy pfimo dostupné z call centra.
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4. Odhad pracnosti
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Celkova cena — sluzby na objednavku:

ERE TR 1187.000 Ké bez DPH tj. 226 270 K& s DPH.
PR BAGL TRt e

Poznamka: Analyza feseni a névrh Fedeni jsou vyjmuty a budou obsahem jiného PnC (RFC 1372).Poskytovatel sluiby
(dale jen ,Gordic*) bere na védomi, Ze predmét plnéni tohoto PnC je spolufinancovan z fondd
Evropské unie, konkrétné z programu Narodni plan obnovy (dale jen ,NPO"), v ramci pilife Digitalni
transformace, pro projekt, ktery byl zahrnut do projektu s nazvem ,Budovani referenéniho rozhrani
propojeného datového fondu“ (dale jen ,projekt) s registratnim Cislem projektu:
CZ.31.1.01/MV/22_22/0000022. Gordic v této souvislosti bere na védomi, Ze je povinen plnit nékteré
dalSi povinnosti vyplyvajici z podminek realizace projektu, a to uchovavat veSkerou dokumentaci
souvisejici s realizaci poskytnutého pInéni dle tohoto PnC, véetné viech ugetnich dokladd, nejméné
po dobu 10 let ode dne schvaleni zavére€né zpravy o projektu, s tim, Ze o datu jejiho schvaleni bude
Gordic ze strany DIA informovan po skon&eni projektu.

Faktura za plnéni dle tohoto PnC bude obsahovat Gdaje o nazvu projektu a registraéni gislo
projektu, viz identifikace vySe.

5. Navrh harmonogramu zménového pozadavku
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Harmonogram se muze liSit dle data pokynu k realizaci. Pfedpokladané zahajeni 1. 6. 2024.
Realizace pozadovanych zmén bude dokonéena k 30. 9. 2024.

Termin dodani maZe byt prodlouzen v pfipadé neposkytnuti nezbytné soucinnosti dle bodu 9.
tohoto PnC, nebo z dalSich dlivodl na strané objednatele.

NejzazS8i termin dodani je v8ak 31.12. 2024.

6. Navrh testovaciho scénare

PFichozi email na podporu byl zpracovan metodou PUSH a je dostupny v rozhrani operatora

7. Vystupy zménového pozadavku.

Imp_lqmentovana oE')eratgrska konzole, | t<t1era bude dil¢i emaily zemailovych schranek
o naiaT R s ey e e e e B PR Y f'ﬁa_._ LR R BT 2 pliFazovat operatordm k
vyrlzenl metodou PUSH a umozni definovat Sablony odpovédi na stale se opakuijici rutinni otazky.
8. Akceptacni kritéria, zplisob ovéreni na produkci

Prijaty email byl zobrazen metodou PUSH v ramci rozhrani operatora

Operator vyuzil S8ablonu pro navrzeni odpovédi na email

9. Pozadavky na soucinnosti
Nastaveni prostupu (VPN)
e Vytvoreni kopii emailovych schranek
Informace pro pfipojeni k emailové schrance, resp. kopii (protokol IMAP/SMTP): pouzité
porty + typ zabezpeceni
¢ Definice skupin uzivatelt/operator(

10. Dopady do provozu / dopady do provozni dokumentace / dopady na finanéni
prostiedky na podporu provozu daného IS
Realizace této zmény ma nasledujici dopady do Smlouvy na podporu provozu SD:
Rozsifeni KL SD13 — Zajisténi provozu a dostupnosti Call centra Service Desku SZR o provoz
zajisténi funkcionality PUSH mail véetné integrace do Call centraa dale vcetné provozu PUSH mail,

i

vyZzadujici navySeni ceny u KL SD13 o3 iddisi v i mimen i

11. Dopady na bezpeénost IS / dopady do bezpeénostni dokumentace

o Jde o rozSifeni stavajici integrace. Nebude mit dopady na bezpec¢nost IS.
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