Priloha ¢. 1 Smlouvy o poskytovani informacniho systému pro kontaktni centrum — Podrobna
specifikace predmétu plnéni

Technické a funkéni pozadavky na Informacéni systém pro kontaktni centrum pro

‘e

operatory/agenty KKC, AS a ,,odborna” pracovisté OZP

Predmét poptavky

Realizace Informacniho systému pro kontaktni centrum pro operatory/agenty KKC a nova
pracovisté (AS, externi call centrum, dalsi odborna pracovisté OZP) v souladu s cili a funkénimi
pozadavky dle popisu nize. Soucasti plnéni musi byt uzivatelskd dokumentace projektu a
technicka dokumentace ve formatu MS WORD nebo PDF v ceském nebo slovenském jazyce.

Cile - strategie rozvoje KC

Zakladnimi cili jsou:

o efektivnéjsi a rychlejsi komunikace s klientem s vyssi kvalitou poskytovanych informaci
(znalosti klientovy historie a problematiky v redlném Case)
na stavajicich pracovistich KKC, asistencni sluzby a externiho call centra

e moznost vyuziti vsech funkci SW na dalSich pracovistich OZP

e minimalizace manualnich  vstupd (minimalizace podilu  manualni  prace
pfi vyhledavani informaci o klientech a zakladani pripadu)

e automatizace zpracovani externich datovych vstupl. Automatické nacitani datovych
davek z externich systému dle technické specifikace — Rozhrani pro pfistup k datdm

Vseobecné pozadavky

Pro provoz reseni KC je pozadovany fizeny pfistup uzivatell na zakladé predem definovanych
roli a nadefinovanych pristupovych prav pro jednotlivé uzivatele
k jednotlivym Fesenim KC.

Cely systém musi byt navrzen jako webova aplikace, bez nutnosti instalovat dalsi software na
pracovni stanice.

Celé fteSeni musi byt schopné pracovat vmoddu vysoké dostupnosti (redundance)
a soucasné ve virtualnim prostredi.

Reseni musi umoznovat:

B Odbavovat pfichozi hovor vcetné inteligentniho smérovani na zakladé casu volani, cisla
volajiciho, statusu volajiciho v systému, Urovné dovednosti operatora/agenta KC



Automatické nebo manualni vytaceni hovorl z kontakt(
Funk¢ni napojeni na centralni informacni sytém OZP (ICIS) pomoci REST API

Napojeni rozhrani na Elektronickou spisovou sluzbu OZP pomoci Webové Sluzby

Zaznam zpétnych hovorl a zmeskanych hovord — seznam hovor(, kde si klient vyzada
zpétné volani a zaroven seznam vsech zmeskanych hovort

Pristup k nahravkam po dobu 6 mésicl z prostiedi aplikace dle pozadavkd Objednatele

B Webova aplikace Wallboard, ktera umozni zobrazeni online statistik provozu KC dle
pozadavkd Objednatele

B Definovani pracovni doby pro kazdy projekt (frontu) a smérovani podle
ni na libovolné ¢islo/smér, napriklad dalsi frontu, jinou interni nebo externi linku, IVR

B Smérovani na skupiny/skill-y podle volby v hlasovém menu v definovaném poradi
B Nahrani, aktivaci a deaktivaci hlasky o vSeobecném problému

B Smérovani na externi Ccislo (mimo kontaktni centrum) véetné jeho nahravani
a zaznamu ve statistikach hovort s moznosti vypnuti nahravani hovoru na cisla v ramci OZP

B Smérovani podle stavu operatora/agenta - hovor muize byt smérovany na
operatora/agenta, pouze pokud je operator/agent pfipraveny na pfijeti hovoru

B Smérovani podle aktualnich statistickych Udajd, napfr. v pfipadé, ze neni prihlaseny zadny
operator/agent, prehraje se informace o nedostupnosti operatori/agent

Smérovani do hlasového portalu (IVR aplikace) podle volby v menu

Pripojeni informace k hovoru o zvolené kampani nebo problému definovaném v IVR
Moznost vlozeni Uvodni hlasky u odchozich hovord — Uvodni informace pro klienty
Funkce umoznuijici vyfizovani webovych chatli operatory/agenty KC pfimo v aplikaci

Sluzba umoziujici posilani a pfijem SMS zprav

Sluzba umoznujici vyfizovani e-mailové komunikace a vyfizovani pozadavkd v ramci
socialnich siti

Zakladni feseni KC

1. Regeni p¥ichozich volani

ReSeni pro pfichozi volani zajistuje sméfovani hovord a viech daldich médii
do spravného projektu/fronty a nebo pfimo na spravného operatora/agenta
s odpovidajicimi znalostmi a dovednostmi (skill). Kazdy operator/agent musi mit moznost
prihlaseni soucasné vice projektd/front, na které jsou smérovany hovory. Veskeré aktivity musi
byt zaznamenany pro dalsi reportovani.



B Standardni telefonni funkce musi byt dostupné z telefonu nebo z webového pracovisté
operatora/agenta - pfijeti hovoru, prepojeni hovoru na libovolné interni nebo externi
Cislo, podrzeni hovoru, konference, ukonceni hovoru, priposlech.

B VR - soucasti je i komplexni IVR systém, s mozZnosti vice stromd IVR musi dale
umoznovat (az 30):

B Navigaci v hlasovém menu prostfednictvim DTMF
B Integrace na interni informacni systém prostiednictvim TTS (Text to speech)

B Hlasovy zdznamnik s webovym rozhranim integrovany do prostredi KC
(umoznéni nahrani hlasové zpravy, pokud je KC obsazeno nebo mimo pracovni
dobu)

B Funkce Zpétného volani - v pfipadé cekani ve fronté je volajicimu nabidnuta
moznost zpétné zavolani, volitelné ma moznost klient zadat preferovany cas pro
zpétné volani

B Béhem cekani ve fronté oznamovat zdkaznikovi poradi ve fronté
(s informaci o moznosti pozadani o zpétné volani nebo zanechani vzkazu)

B Zobrazeni seznamu vsech klientd daného telefonniho cisla (pfi telefonatu dojde ke
ztotoznéni s databazi), ze kterého operator/agent zvoli odpovidajici osobu a nasledné
zobrazeni informace o klientovi pfi prichozim kontaktu a ovéreni v databazi
integrované do KC véetné osobnich informaci z dat volajiciho. Pokud nebude osoba, se
kterou operator/agent komunikuje v seznamu, musi mit moznost ru¢niho zadani

B Zaznamenani kontaktu a dalSich doplikovych informaci ziskanych béhem hovoru

B ZabezpecCeni smérovani pozadavku ze stejného  kontaktu (telefonni (islo)
na naposledy komunikujiciho operatora/agenta pokud je volny

B Poskytnuti kazdému operatorovi/agentovi ¢as na dopracovani a uzavieni pozadavku
po ukonceni hovoru

B MozZnost dotazu v pribéhu hovoru na dalSiho operatora/agenta nebo supervizora, kdy
operator/agent v pridbéhu hovoru probihajici hovor prerusi a polozi dotaz na
supervizora nebo dalSiho operatora/agenta a nasledné se k hovoru vrati a odpovi
klientovi a to véetné funkce umoznujici konferencni hovor

B Moznost prepojeni hovoru na jiného operatora/agenta nebo na projekt/frontu

B Umoznéni naslechu supervizora a jeho koucing v pripadé zaskolovani (volajici neslysi
supervizora — tzv. ,pfiposlech”)



2. Reseni odchozich volani

Redeni pro odchozi volani zajistuje distribuci, planovani a automatizaci odchozich hovor(
a kampani. ~ Seznam planovanych hovorli  wvytvafi  supervizor  KC, ktery
do odchozi kampané dale prifazuje jednotlivé operatory/agenty. Vlastni distribuci volani
a pfifazeni hovord do vybrané fronty a na jednotlivé operatory/agenty musi byt zajisténa
automaticky na zakladé definovanych kritérii. Hovor je smérovan na volného
operatora/agenta, ktery je prihlasen ve fronté nebo frontach prirazenych k probihajici kampani.
Operator/agent ma moznost potvrdit nabidnuty hovor, nebo je mozné mu hovor pfifadit
automaticky. Veskeré aktivity operatort/agentt musi byt logovany a zaznamenany v reportech.

Reeni musi byt pfipravené pro KKC, Asistenéni sluzbu s moznosti roziifeni pro externi call
centrum a pobocky/klientska centra OZP.

B Vytvareni, management a monitorovani pribéhu kampani supervizorem KKC
Nastaveni prioritizace kampani

Prediktivni dialer pro automatické volani kontakt(

Import kontaktl do kampané ve formatu CSV a EXCEL

Administrator musi mit moznosti definovat strukturu CSV a EXCEL import(
Funkce umoznujici upravit seznam zakaznikd v prabéhu kampané

Propojeni informaci o volaném klientovi z ICIS integrované do prostredi KC
Funkce umoznujici paralelni béh vice kampani

Funkce umoznujici automatické i manualni vytaceni hovord

Zobrazeni kontaktu pred volanim v agentském prostredi

Béhem hovoru moznost pro operatora/agenta preplanovat hovor na jiny datum a cas
pfimo v agentském prostredi

Funkce umoznujici opakovani volani pfi nedspésném kontaktu
B Oznacit Uspésné ukonceni hovoru

B Pii preplanovani odchoziho hovoru musi byt systém schopny ovéfit dostupnost
operatora/agenta

B Funkce umoznujici kazdou kampan samostatné reportovat
B Reporty v prdbéhu trvani kampané

B Tvorba volacich scriptl (prava ma supervisor) sotazkami a odpovédmi
pro kazdou kampan. Podminky prichodu scriptem dle odpovédi zakaznika

B Funkce umoznujici vloZeni hlasky u odchozich hovor(



Funkce umoziujici volani s pfidélenym telefonnim cislem referenta OZP
s nahravkou/bez nahravky

3. Reseni Webchatu

Regeni pro Webchat umoziiuje vyfizovani webovych chatl operatory/agenty KC pfimo
v aplikaci v redlném case formou psaného textu. Veskeré aktivity musi byt zaznamenany
pro dalsi reportovani.

Funkce umoznujici zpracovani vice chatl najednou jednim operatorem/agentem
vCetné moznosti prepojeni chatu na jiného operatora/agenta a moznosti pfizvani
supervizora na konzultaci

Funkce umoznujici v pradbéhu vyfizovani chatu zvednout telefonni hovor

Zobrazeni seznamu vsech klientd daného e-mailu (pfi chatu dojde ke ztotoZnéni
s databazi) , ze kterého operator/agent zvoli odpovidajici osobu a nasledné zobrazeni
informace o klientovi pfi pfichozim kontaktu a ovéreni v databazi integrované do KC
véetné osobnich informaci z dat chatujiciho. Pokud nebude osoba, se kterou
operator/agent komunikuje v seznamu, musi mit moznost ru¢niho zadani

V databazi zakladnich informaci v detailu osoby, se kterou operator/agent komunikuje,
pozaduje Objednatel zpfistupnit odkaz do ICIS, ktery bude definovan pomoci URL, do
kterého se doplni identifikator osoby. V pfipadé, ze osoba nema v informacnim
systému zaznam, odkaz nebude k dispozici. Detaily budou feseny pfi realizaci

4. Prostredi operatora/agenta KC

Objednatel pozaduje webové pracovni prostfedi pro operatory/agenty KC s nasledujicimi

pozadavky:

Ovladani hovorll z webového prostredi operatora/agenta - vyzvednuti, zavéseni,
vytoceni, prepojeni hovoru, atd.

Ovladani webchatu z webového prostredi operatora/agenta — prijem dotazu, vytvoreni
odpovédi, atd.

Funkce umoznujici obsluhu hovord z mobilniho telefonu
Funkce umoznujici logovani nebo odlogovani z jednotlivych front operatory/agenty

Funkce umoznujici zakazat pristup k logovani nebo odlogovani z jednotlivych front
operatory/agenty

Zaznamenavani poznamek k hovoru v pribéhu a po skonceni hovoru

Pristup k historii poznamek k hovoru, funkce umoziujici jejich doplnéni formou
verzovani kdykoliv v budoucnu



Historie volani s volajicim (datum a ¢as, poznamky, divod predchozich hovord, s jakym
operatorem/agentem hovoril, atd.). Jsou evidovany a zobrazovany i zaznamy odchozi
hovory

Historie a evidence chatovani sklientem (datum, cas, poznamky, chatujici
operator/agent, atd.)

Pfi  jednotlivych hovorech budou uvedeny kontaktni informace vztahujici
se k danému cislu a budou minimalné obsahovat:

B datum a cas hovoru
B poznamka k hovoru
B operator/agent, ktery hovor jiz v minulosti s kontaktem hovoril
B predchozi kategorie hovoru
Zobrazeni vybranych statistickych Udaju v prostredi operatora/agenta:

B Celkovy pocet odbavenych hovor( a chatl za poslednich 24 hodin, za tyden,
14 dni, mésic

B Celkovy pocet ztracenych hovord a chatll za poslednich 24 hodin, za tyden,
14 dni, mésic

B service level za poslednich 24 hodin, za tyden, 14 dni, mésic

B pocet odbavenych hovord za poslednich 24 hodin, za tyden, 14 dni, mésic
v projektech/ frontach, v kterych je pfihlasen

B pocet ztracenych hovorl za poslednich 24 hodin, za tyden, 14 dni, mésic
v projektech/ frontach, v kterych je prihlasen

B pristup k vlastni historii hovorl a chat(, vCetné nahravek, historie a poznamek v
zadaném cCasovém obdobi, full textové vyhledavani

Vybér z predem definovanych prestavek (pracovnich nebo soukromych)
Vytvoreni odchoziho hovoru
Pridrzeni hovoru

Prepojeni hovoru - prepojovaci panel vsech dostupnych
operatort/agentl/supervizor(/linek umoznujici prepojeni hovoru

Moznost oznaceni si vybranych/oblibenych operatort/agenti/linek s dostupnosti
ihned z agentského prostredi bez nutnosti dalsiho listovani

Zobrazeni stavu jednotlivych operator(/agentl/linek — volny/obsazeny/vyzvanéjici

Kategorizace hovoru (jednotlivé kategorie zadava supervizor) = blizsi specifikace fronty
dle predvolenych parametr(/kategorii



B Funkce umoziujici zménit dodatecné kategorii hovoru u jiz skon¢eného a ulozeného
hovoru

B Pristup k nahravkdm hovor( a jejich poslech

B Zobrazeni informaci o poslednich hovorech a chatech zpracovanych prihlasenym
operatorem/agentem

B Informace o poctu Cekajicich hovor( a chatt ve fronté

B Prehled Zadosti o zpétném volani, vcetné informaci o volajicim, datu
a Casu volani, historii kontaktu

B Funkce umoznujici vytoceni zadosti o zpétné volani
B Funkce umoznujici oznacit zadost jako vyfizenou

B Zobrazeni informaci z databaze zakaznik( a v detailu osoby, se kterou operator/agent
komunikuje, pozaduje Objednatel zpfistupnit odkaz do ICIS, ktery bude definovan
pomoci URL, do kterého se doplni identifikator osoby. V pfipadé, ze osoba nema v ICIS
zaznam, odkaz nebude k dispozici. Detaily budou reseny pfi realizaci

B Funkce umoznujici editaci veskerych Udajd u kontaktu v pfipadé jejich zmény
a to v pribéhu hovoru a chatu

B Funkce umoznujici prepojeni z Chatbota OZP na online Webchat vyfizovany
operatorem/agentem v pracovnich dnech a hodinach

B Funkce umoznujici odeslani SMS zpravy vcetné zaznamu do informacniho systému
Objednatele na denni bazi

B Funkce umoznujici vyfizeni e-mailové komunikace s klientem vietné zdznamu do
informacniho systému Objednatele (ICIS) na denni bazi

B Funkce umoznujici vyfizovani pozadavk( v ramci socialnich siti

5. Reporting

V oblasti vyhodnoceni provozu a reportingu je pozadované nasledujici:
B Webovy reporting umoznujici zpétné vyhodnoceni provozu

B Webovy online reporting poskytujici idaje o provozu KC v redlném case

5.1. Pozadavky na reporting

B Historicky reporting umoznujici zpétné vyhodnoceni provozu KC formou sledovani
rGznych statistickych ukazatel za vybrané ¢asové obdobi



Detailni historicky reporting umoznujici pohled na jednotlivé operace a zpUsob jejich
zpracovani (napf. NPS)

Reporting kategorii oznacenych operatorem/agentem

Reporty budou sdilené v prostiedi WEB aplikace pro snadny pristup operatord/agentd,
supervizord i managementu

Definice pfistupovych prav k jednotlivym reportdm administratorem

Reporty budou mit moznost exportovat Udaje do jinych format( pro dalsi zpracovani -
Excel, CSV, PDF, resp. vytvareni reportl na miru prostrednictvim pfimého pfistupu do
databaze systému z externich aplikaci

Funkce umoznujici vybéru dni, resp. data a ¢asu jednotlivych reportli a ukazovateld
U kazdého reportu musi byt ihned pristup k poslechu a stazeni nahravky hovoru

Funkce umozniujici sledovat vytizenost operatori/agentll za definované obdobi,
reportovat délku zpracovani pozadavku za operatora/agenta, projekty/fronty/kampané

Funkce umoznuijici reportovat udaje z rGznych IVR

Reporting dat z odchozich volani (Uspésnost nabidky, dovolatelnost, vystupy
z dotaznik{, vyhodnocovani kampané...)

Funkce umoznuijici reportovat pfichozi volani (pocty a délky trvani)
Funkce umoznujici reportovat odchozi hovory (pocty a délky trvani)
Funkce umoznujici reportovat prijaté hovory, ztracené hovory a zpétna volani
Funkce umoziujici reportovat prepojené hovory
Reportovat ztracené hovory:
B zrusené v dobé zvonéni na operatorovi/agentovi
B zruSené v dobé cekani v ¢ekaci fronté
B zrusenévIVR
B zrusené pred vstupem do IVR

Reportovat cekani volajiciho na operatora/agenta od vstupu do IVR po vyzvednuti
hovoru:

B funkce umoznujici reportovat tyto hovory na frontu v rlznych casovych
intervalech. Rozliseni intervalu 10, 20, 30 a vic sekund

B funkce umoznujici reportovat tyto hovory na operatora/agenta v rGznych
Casovych intervalech. Rozliseni intervalu 10, 20, 30 a vic sekund

Reportovat Cas ¢ekani od zvonéni na operatora/agenta po prevzeti hovoru:



B funkce umoznujici reportovat tyto hovory na frontu v rdznych casovych
intervalech. Rozliseni intervalu 10, 20, 30 a vic sekund

B funkce umoznujici reportovat tyto hovory na operatora/agenta v rGznych
Casovych intervalech. Rozliseni intervalu 10, 20, 30 a vic sekund

Reportovat celkovy Cas prihlaseni operatora/agenta

Reportovat jednotlivé prestavky operatora/agenta

Reportovat celkovy ¢as hovorl operatora/agenta

Report celkovy soucet hovor(, rozpad po hodinach

Report celkovy soucet odbavenych hovord, rozpad po hodinach
Report celkovy soucet zmeskanych hovord, rozpad po hodinach
Reportovat prdmérny cas ¢ekani volajiciho ve fronté

Reportovat prdmérny Cas zpracovani odchozich hovor(
Sledovani kritickych hodin, kdy call centrum pfijima nejvic hovord

Definovat intervaly pro sledovani kritickych hodin a urcit tak casové rozlozeni dne,
tydne, mésice

Reportovat pomér ztracenych a odbavenych hovord (SLA infolinky) na
operatora/agenta a frontu.

Automatické zasilani vybranych reportt ve zvoleném case e-mailem
Reporting chatl a dalSich komunikacnich kanal( dle pozadavku Objednatele

Doplnéni reportl dle pozadavku Objednatele

5.2. Realtime reporting — supervizor

Funkce umoziujici supervizorovi vidét detailni seznam operator(i/agentl podle lokalit
nebo skupin a téz vidét jejich soucasny stav

Zobrazeni stavu operatora/agenta - volny, obsazeny, vyzvanéjici, v pauze, odhlaseny,
chatujici

Zobrazeni Cisla a jména operatora/agenta
Okamzity pfistup do reportl z prostredi supervizora
Okamzity pfistup k nahravkam a chatlim z prostredi supervizora

Realtime prehled u kazdého operatora/agenta o poctu odbavenych hovor( a chatl a
poctu zmeskanych hovoru a chatl



B Realtime prehled u kazdého operatora/agenta o projektech/frontach/kampanich v
kterych je prihlaseny

B Celkovy prehled odbavenych hovor(, chatl, zmeskanych hovor, chatl a SLA infolinky

B Funkce umoznujici supervizorovi v ramci své obrazovky informace o poctu cekajicich v
jednotlivych projektech/frontach/kampanich

B Funkce umoznujici supervizorovi v ramci své obrazovky informace o poctu zmeskanych
hovor( a chatl

B Funkce umoznujici supervizorovi byt upozornény na prekroceni maximalni délky trvani
udalosti

B Aktivace pfiposlechu — umoznéni naslechu supervizora a jeho koucing (volajici neslysi
supervizora)

5.3. Realtime reporting — wallboard

WALLBOARD zobrazuje online informace o provozu KC, musi byt optimalizovany pro
zobrazovani na velkych LCD obrazovkach. V grafické podobé musi zobrazovat min. tyto
informace - SLA infolinky, aktualni velikost fronty, cas nejdéle Cekajiciho hovoru ve fronté, pocet
odbavenych hovorl, chatl, pocet ztracenych hovor(, pocet obsazenych operatori/agentd,
pocet volnych operatord/agentl, pocet cekajicich zpétnych volani apod. dle pozadavku
Objednatele.

Aktualizace statistickych Udaji  ve wallboard panelu mlze byt zpozdéna max.
10 sekund v zavislosti na mnozstvi a komplexnosti pouzivanych report(.

6. Nahravani hovoru

Pro zabezpeceni nahravani hovorld operatord/agentd musi rfeSeni KC obsahovat systém
nahravani vSech hovord. Systém nahravani bude pfimo integrovany se systémem KC
a reportl, které umozni ukladani informaci o hovoru a pfidruzenych informaci pfimo
k nahravce. Tyto informace budou moci byt nasledné vyuzité jako kritérium pro vyhledavani
nahravek. Pristup k nahravkam a jejich prehrani bude mozné prostrednictvim webového
rozhrani.

Systém nahravani hovord musi splfiovat nasledujici:

B Nahravani vsech hovorll s operatorem/agentem (pfichozich i odchozich) i funkce
umoznujici nenahravani v pripadé rozhodnuti operatora/agenta KC

B Funkce umoznujici ukladani informaci o hovoru a pridruzenych informaci k nahravkam
B Zakladni informace, které musi byt dostupné ke kazdé nahravce:

B jméno a Cislo operatora/agenta
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datum a cas zacatku hovoru

Cas ve fronté

délka hovoru

typ hovoru (pfichozi, odchozi, ztraceny, neuskute¢nény/nedovolano)

Cislo a nazev fronty

kategorie hovoru
Tyto Udaje budou moci byt vyuzité jako kritérium pfi vyhledavani hovor(

Navrhované feseni nahravani bude zabezpecovat dlouhodobou archivaci hovorl a
kapacitné bude navrzené pro uchovani po dobu minimalné 6 mésic(

Funkce umoznujici exportovani nahravky ve standardnim formatu (wav nebo mp3)
Pristup k nahravkam na zakladé opravnéni

Tridéni nahravek podle data, ¢asu, operatora/agenta, telefonniho cisla, délky hovoruy,
Casu ve fronté, kategorie hovoru, fronty, poznamky

Hodnotici formular supervizora

B Umoznit supervizorovi zaznamenavat hodnotici poznamky vztazené
ke konkrétnimu hovoru a ¢asovym okamzikim daného hovoru

7. Databaze zdkazniku

Databaze klientl je nastroj pro spravu a integraci klientskych kontaktd. Objednatel pozaduje

reSeni obsahujici databazi zakladnich informaci o kontaktech, ktera bude jednorazové na

zacatku naplnéna a nasledné 1x tydné synchronizovana s ICIS. Databaze klientd musi byt plné

integrovany do moduld pfichozich a odchozich hovord, prediktivniho dialeru, prostredi

operator/agent panelu a reportu.

Karty klientd musi splfovat nasleduijici:

informace o klientech
vytaceni hovoru z prostredi karty klienta

minimalné 15 volitelnych poli (jméno, firma, adresa, telefon, mobilni telefon, e-mail,
atd.) dle pozadavku Objednatele

funkce umoznuijici editovani klientskych Udaji z prostfedi operator/agent panelu a
reportd

poznamky v prabéhu hovoru/chatu se zakaznikem

B evidence kontaktl/hovor(/chatl se zakaznikem a jejich historie
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propojeni kontaktl na nahravky telefonnich hovor

poznamky

8. Administrace KC

Administrator KC musi mit moznost provadét administraci téchto zakladnich parametrd:

Autorizace do KC bude napojena na Active directory
uzivatelské Ucty - pridat, editovat, smazat

moznost vytvoreni skupiny operatori/agentl pro KKC, AS popf. pro dalsi pracovisté
s definovanym opravnénim

prifazeni definovanych roli k jednotlivym uzivatelskym Gétdm:
B admin KC

supervizor KC

operator/agent KC

wallboard

stahnout nahravku

poslechnout nahravku

fronty

B zpétné volani
nastaveni front:

B nastaveni dne v tydnu a Casu, kdy je fronta aktivni

B nastaveni prepadu pfi neaktivni fronté

B prepad muze byt Cislo linky, operator/agent, fronta, mobilni telefon
nastaveni pfistupu k reportiim:

B definice filtrd pro pristup k jednotlivym reportiim, frontam, atd.

B pfifazeni filtrd jednotlivym Uctiim/operatorim/agentim
definice pauz
definice kategorii volani/produkti
nastaveni linek prepojovaciho panelu a jejich seskupovani do skupin
nastaveni priority/skill jednotlivym operatordm/agentim pro jednotlivé fronty
Pocet agentl je uveden v pfiloze ¢. 3 Smlouvy — Kalkulace ceny
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B Pocet front bez licen¢niho omezeni

B Pocet IVR a IVR stromU bez licenéniho omezeni

9. Implementacni analyza

V ramci implementacni analyzy pozaduje OZP vypracovat:

* Iniciacni definice IVR stromu pro potreby OZP

» Prehled licenci, které budou dodany

» Detailni harmonogram provedeni implementace

* Navrh realizace integrace se systémem ICIS

» Definice pozadavkl na soucinnost ze strany OZP ve smyslu integrace systému ICIS
= Navrh harmonogramu realizace funkénich pozadavk( KC

» Navrh implementace s ESSS — moznost volby predani pozadavku klienta k doreseni
prostfednictvim funkcionality ,prokliku” zinformacniho systému pro kontaktni
centrum do ESSS (feSeni uvedeno v Technické specifikaci — Rozhrani pro pfistup
k datiim)

Technicka specifikace

Dodavatel poskytne:
e infrastrukturu zajisténou Dodavatelem (napf. cloudové feseni) (v cené provozu Regeni)
e pravidelny technicky upgrade systému (Resent)

e fedeni, které podporuje aktualni verze a verze 1 rok zpét prohlize¢li Microsoft Edge
postaveny na Chromium, Google Chrome , Mozilla Firefox a Safari

e vramci implementacni analyzy seznam a specifikaci vSech potrebnych pfislusenstvi

e testovaci prostredi informacniho systému pro Kontaktni centrum napojené na testovaci
prostiedi centralniho informacniho systému OZP, Spisovou sluzbu OZP a testovaciho
chatbota

e feSeni, které musi umoznovat napojeni na IP telefonni Ustfednu OZP pres CTI.
V soucasnosti Objednatel pouziva stavajici pobockovou uUstfednu Mitel MiVoice 5000
AXL R6.1, ktera je vybavena licencemi pro proprietarni SIP Terminaly Aastra a CSTA
licencemi pro pripojeni CTI aplikaci.
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Pozadavky na zabezpeceni

spojeni mezi informacnim systémem Kontaktniho centra a informacnimi systémy
zadavatele bude probihat zabezpecenou formou (HTTPS protokolem zabezpecenym
certifikaty nebo VPN na bazi IPSEC apod.) a Sifrovanymi kanaly (napfiklad SFTP,
WebServices nebo REST-API zabezpecené SSL apod.)

internetové rozhrani bude zabezpeceno TLS 1.2 a vyssi, certifikaty.

Dodavatel je pfi plnéni této Smlouvy povinen postupovat v souladu s veskerymi
platnymi pravnimi predpisy, zejména pak zakonem ¢. 181/2014 Sb., zdkon o
kybernetické bezpecnosti a o zméné souvisejicich zakonl (zakon o kybernetické
bezpecnosti), a souvisejicimi predpisy, a dale s relevantnimi internimi dokumenty
Objednatele (zejm. Bezpecnostni politika Objednatele), s nimiz bude Objednatelem
v predstihu seznamen.

v pfipadé kybernetického bezpecnostniho incidentu, ktery mize mit dopad na
Objednatele, vzniklého na strané Dodavatele nebo na jim dodavané sluzbé, je
Dodavatel povinen bezodkladné oznamit incident Objednateli a aktivné se podilet na
jeho vyreseni. Neoznami-li Dodavatel incident nejpozdéji do 4 hodin v pribéhu
Pracovni doby, je v prodleni se splnénim povinnosti, za které Ize ulozit smluvni pokutu
dle ¢l. 14.2.15 Smlouvy.

Sprava uzivateli

autentizace uzivatele bude mozna:
o ze sité OZP proti Active Directory (SSO)
o mimo sité OZP 2FA autentizace
politika hesel ve spravé Objednatele

moznost logovani aktivit uzivateld po celou dobu trvani zavazku (audit veskerych
udalosti v systému, s identifikaci parametrd udalosti, ¢asu, plvodce a reakce na udalost)
s tim, ze Objednatel si pfislusné logy bude moct vyzadat vzdy minimalné 6 mésicu
zpétné a Dodavatel mu bude tyto povinen poskytnout

Ochrana osobnich udaju

Dodavatel s Objednatelem uzavira Smlouvu o zpracovani osobnich Udajd (pfiloha €. 6)
a Dohodu o ochrané divérnych informaci (pfiloha ¢. 5) a je povinen dodrzet veskera
v nich uvedena pravidla. Dodavatel pfipousti zpracovani osobnich udajd i v zemi, ktera
neni clenem EU, avSak pouze v nékteré ze zemi, u nichz Evropska komise rozhodla, ze
zajistuji odpovidajici Uroven ochrany osobnich Udajd (tzv. bezpecné zemé dle ¢l. 45
Narizeni GDPR - rozhodnuti o odpovidajici ochrané). V takovém pripadé se pro ucely
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smluvniho vztahu mezi Objednatelem a Dodavatel ma za to, Ze Objednatel udélil
prislusny pisemny souhlas ve smyslu ¢l. 5 (sedmy odstavec v poradi) Smlouvy o
zpracovani osobnich udajl (pfiloha . 6).

Pozadovana rozhrani:

napojeni na centralni informacni sytém OZP pomoci REST API. Systém Kontaktniho
centra vystavi sluzby REST API pro tyto funkce:

o aktualizaci kontaktd v systému Kontaktniho centra z centralniho informacniho
systému OZP. Objednatel pozaduje, aby rfeseni obsahovalo databazi zakladnich
informaci o kontaktech, ktera bude jednorazové na zacatku naplnéna a
nasledné 1x tydné synchronizovany zmény s ICIS.

o export zaznamU ze systému Kontaktniho centra za dané obdobi do centralniho
informacniho systému OZP. Objednatel predpoklada, ze bude sluzba volana 1x
denné v nocnich hodinach

Inicidtorem spojeni k vyuziti vyse uvedenych funkci bude vzdy centralni informacni
systém OZP. Informacni systém pro Kontaktni centrum je tedy serverem, ktery vystavuje
rozhrani REST-API.

napojeni na Spisovou sluzbu OZP bude probihat pomoci Web-services. Iniciatorem této
komunikace je informacni systém Kontaktniho centra. Konkrétni rozhrani spisové sluzby
bude poskytnuto vybranému dodavateli a vychazi z narodniho standardu pro
elektronické systémy spisové sluzby. Do systému spisové sluzby se v tomto pfipadé
zapisuje identifikace kontaktu, metadata zaznamu, obsah a pfilohy komunikace.
Napojeni na Spisovou sluzbu OZP se pouzije v pfipadé, ze uzivatel predava pozadavek
k vyfizeni dale v OZP a bude podrobné reseno v ramci analyzy.

napojeni webchatu na chatbot OZP

Redeni musi vystavovat aplikaéni rozhrani (API), pomoci kterého se mize na backend
webchatu napojit i jina aplikace treti strany - zejména chatbot. Pomoci tohoto APl musi
byt mozné provadét stejné operace, jako je mozné provadét pres nativni webové
rozhrani webchatu (napfiklad zahdjit konverzaci, odeslat zpravu od klienta smérem do
OZP, precist odpovéd operatora/agenta OZP, apod.).

Konverzace vedené pres zminéné APl se budou operatorim/agentdm OZP zobrazovat
ve stejném prostredi operatora/agenta, jako by byly vedené pres nativni webové
rozhrani webchatu.

15



Prehled zkratek

SwW SoftWare

KC Kontaktni centrum (KKC + AS)

AS Asistencni sluzba

KKC Klientské komunikacni centrum

ICIS Interni informacni systém Objednatele
ws Web Services

ESSS Elektronicka spisova sluzba

IVR Interaktivni hlasova odezva

DTMF Ténova volba

DB Databaze

¢p Cislo pojisténce

ICO Identifikacni Cislo fyzické nebo pravnické osoby
NPS Net Promoter Score

SLA Service-level agreement

CallBack Zpétné volani
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