Priloha ¢. 2 Smlouvy o poskytovani informacniho systému pro kontaktni centrum —
specifikace Ucastnikem zadavaciho fizeni nabizeného reseni

Dodavatelem nabizeného feseni je spolecnost atlantis telecom spol. s r.o., ktera je soucasné
vyrobcem reseni FrontStage, které tvori technologickou platformu pro realizaci Call Centra a
jeho pozadovanych funkcionalit. Soucasti nabizeného feseni je multitenantni Telefonni
systém Aarenet AS7 Svycarského vyrobce Aarenet, ktery plni roli hlasové brany. Popisované
reSeni bude realizovano formou dodavky reseni na infrastrukture zajisténé dodavatelem.

Popis nabizeného reseni
Logicka struktura nabizeného reseni
Predmétem dodavky je Omnichannel systém pro fizeni interakci, ktery bude v ramci aktualni
etapy realizovat komunikacni kanaly hlas, E-mail, SMS, Webchat, funkcionality Kontakty,

Ticketing a dal3i. Re$eni umozniuje komunikace pres socialni sité Facebook Messenger,
WhatsApp a Viber.

Telefonni SIP Server je umistén v CRa DC Tower, aplikaéni komponenty a databaze
poskytovaného feseni jsou provozovany v Kubernetes prostredi MS Azure.

Dodavané reseni bude resit nasledujici okruhy témat:

e Centralni systém pro fizeni interakci s podporou jednotné fronty interakci
¢ Univerzalni databaze pro Ucely reportingu a data miningu

e Integrace na systémy OZP

e Agentské prostredi pro praci s interakcemi

e Supervizorské rozhrani pro fizeni prace operatort Zakaznického centra

e Administracni rozhrani pro konfiguraci systému
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Obrazek 1: Logické komponenty dodavaného reseni

ich celkd reseni

Website
WWW.0Zp.CZ

V ramci nabizeného reseni je poskytovana integrace na website OZP.
Webova stranka Zadavatele, do které je integrovano okno WebChat.
Integrace bude provedena v ramci cloudového feseni v souladu s
pozadavky Zadavatele.

Chat.ozp.cz

V rdmci nabizeného feseni poskytovano. Okno chat, které se aktivuje na
webové strance a jejich sekcich na zékladé podminek automaticky nebo
aktivitou Zakaznika. Implementace bude provedena v ramci cloudového
reSeni v souladu s pozadavky Zadavatele.

Rozhrani
webchat
interakci

V ramci nabizeného reSeni poskytovano. Rozhrani webchat interakci
prenasi data z okna webchat a website do aplikacniho serveru a umoznuje
prenaset data o komunikaci Agenta se Zakaznikem. Rozhrani zobrazuje
stejnym zpUsobem zpravy agenta i zpravy chatbota.

Rozhrani social
media interakci

V ramci nabizeného reseni poskytovano. Rozhrani social media interakci je
vstupnim bodem pro komunikaci klienta prostfednictvim vice druh
socialnich médii. Konfigurace rozhrani umoznuje pfipojit napf. socialni sité
Facebook Messenger, WhatsApp nebo Viber.

Rozhrani
nehlasovych
interakci

Rozhrani nehlasovych interakci (asynchronni - e-mail, SMS, fax). V ramci
nabizeného reseni poskytovano. Protokoly pro prenos e-maild jsou POP3,
pfipadné EWS (preferovany zplsob). Integrace na SMS je mozno
poskytnout pomoci rozhrani na standardni operatorské sluzby SMS
Connector, SMS Connect, pfipadné jsme schopni dodat rozhrani pro




agregacni sluzbu Comverga, kterd poskytuje moznost zmény identifikace
(napf. SMS prichozi z Cisla +420 261 105 555, pripadné identifikujici se
napf. jako ,OZP").

Rozhrani
hlasovych
interakci

Hlasové interakce jsou prijimany pomoci SIP trunk pfipojeného do virtualni
telefonni Ustredny, ktera je soucasti nabizené sluzby. Telefonni Ustfedna je
realizovana na platformé Aarenet AS7 a podporuje funkce hlasové
komunikace pro koncové uzivatele a zejména nabizi APl a CTI funkce,
umoznujici ovladani fizeni komunikace na urovni CSTA. AS7 je
multitenantni telefonni Ustfednou, jejiz prednosti je vysoka mira
spolehlivosti a zabezpecleni. Jedna se systém Svycarského vyrobce,
poskytovany telefonnim operatordm jako enterprise multitenantni
telefonni switch a vyznamnym klientiim jako vysoce spolehliva telefonni
Ustfedna. Prednosti je kromé podpory Siroké skaly telefonnich funkcionalit
i velké mnozstvi podporovanych protokold, vestavéné SBC pro pfipoj linek
z vnégjsiho prostredi. V ramci feSeni bude poskytnut tenant AS7
provozovany v HA reZimu v zabezpecenych prostorach CRa DC Tower
(Point of Presence - Zizkovska véz, Mahlerovy sady 1, 130 00 Praha 3-
Zizkov), pfedpokladame pfipojeni SIP trunk stavajiciho telekomunikaéniho
operatora do prostor DC pronajatych Dodavatelem, jedna se o béznou
praxi a lokalita v niz je Ustfedna provozovana je bézné telekomunikaénimi
operatory vyuzivana jako pfipojovaci bod.

FrontStage umoznuje napojeni na IP telefonni Ustfednu OZP pres CTI, pro
Ustfednu Mitel MiVoice 5000 a umoznuje praci s proprietarnimi SIP
Terminaly Aastra prostrednictvim CSTA.

Hlasové interakce budou operatory ovladany v ramci webové aplikace a to
v pfichozim i odchozim sméru véetné prediktivniho dialeru. Redeni nabizi
funkci umoznujici obsluhu hovoru z mobilniho telefonu. Dodavané reseni
podporuje funkce vzdaleného pfiposlechu pracovist, Septani a vstup do
hovoru.

Aplikacni
vrstva

Obsahuje funkcionality:
e Jednotna fronta

e |VR
e Routing interakci (pfichozi, odchozi)
e Ticketing

e Databaze kontaktl (zakaznikd)
e Sprava uzivatell

e Workflow

e Rizeni metadat

e Nahravani hovort

e Reporting, Realtime reporting

Aplikacni
rozhrani

Obsahuje funkcionality pro integraci se systémy tretich stran. V ramci
dodavky je zajisténo rozhrani pro:

e aktualizaci kontaktd v systému Kontaktniho centra z centralniho
informacniho systému OZP. Re$eni obsahuje databazi zakladnich
informaci o kontaktech, ktera bude jednorazové na zacatku
naplnéna a nasledné 1x tydné synchronizovany zmény s ICIS.




Rozhrani bude integrovano s vyuzitim REST API vystavenym
poskytovanym systémem FrontStage.

e export zaznam( ze systému Kontaktniho centra za dané obdobi do
centralniho informacniho systému OZP. Sluzba volana 1x denné v
nocnich hodinach. Rozhrani bude integrovano s vyuzitim REST API
vystavenym poskytovanym systémem FrontStage.

e napojeni na Spisovou sluzbu OZP pomoci Web-services, kdy
iniciatorem komunikace je poskytovany systém FrontStage.

e Napojeni na chatbot OZP. Poskytovany systém vystavi aplikacni
rozhrani REST API, pomoci néjz je mozné provadét operace zahajit
konverzaci, odeslat zpravu od klienta smérem do OZP, precist
odpovéd operatora/agenta OZP, apod.)

Dale nabizené feSeni nabidne integraci na identitni systém OZP (Active
Directory) s podporou SSO, pro uzivatele mimo OZP bude autentizace
mozna pomoci 2FA Autentizace.

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

Internetové pfipojeni je zabezpeceno pomoci TLS 1.2.

Databaze

Obsahuje data uzivatell, data Zakaznik( integrovand z Podnikovych
systémd, metadata interakci, obsah interakci, konfiguraci systému a
poskytuje nastroje pro reporting.

Uzivatelské
rozhrani -
Agent

Tenky klient pro komunikaci s klienty pfistupny agentdm disponujicim
opravnénim pro praci s aplikaci Agent. Pripojeni k tenkému klientovi
splfiuje pozadavky OZP na zabezpecleni s podporou standardnich
browserd. Prijem hovor( probiha pres WebRTC, predpokladame pripojeni
nahlavnich souprav k PC pres USB. Nabizené resSeni umoznuje napojeni na
IP telefonni Ustfednu OZP pres CTI (ovladani proprietarnich SIP Terminald
Aastra s podporou CSTA).

Uzivatelské

Tenky klient pro dohled nad frontami, agenty, pozadavky klient( (Tikety) a

rozhrani - | hodnoceni operatorl Supervizory s opravnénimi pro praci s aplikaci

Supervizor Supervizor. Pripojeni k tenkému klientovi spliuje poZadavky OZP na
zabezpeceni s podporou standardnich browserd.

Uzivatelske Tenky klient pro konfiguraci systému, zavadéni novych uzivatell a

rozhrani - | nastavovani matice skilld dostupny uzivatellm s opravnénimi pro praci s

Administrace

aplikaci Administrator. Pripojeni k tenkému klientovi splfuje pozadavky
OZP na zabezpeceni s podporou standardnich browserd.

Uzivatelské

Browser aplikace, optimalné spousténa na miniPC pfipojeném pres HDMI

rozhrani - | rozhrani k obrazovce Wallboardu.

Wallboard

Uzivatelské Poskytuje reporting nahledy na statistiky interakci, operator( a historii.
rozhrani -

reporting

FrontStage V ramci nabizeného feSeni neni poskytovano, mozné rozsifeni pro dalsi

Desktop Client

fazi. Tlusty klient instalovany lokalné na PC uzivatel(, umoznujici notifikaci
prichozich interakci pop-up prvkem na hlavnim panelu OS MS Windows 10




uzivatelského PC. Navrhované vyuziti — Always On Top aplikace pro pfijem
interakci, umoznujici otevirani oken systému ICIS a dalSich.

Specifikace roli uzivatell

Klient Kontaktuje zakaznické centrum Zadavatele/je kontaktovan v ramci
kampani.
Agent Prihlasuje se k aplikaci Agent, zadava a méni sv{jj stav, v ramci

opravnéni si upravuje nastaveni aplikace Agent a pfijima pozadavky
Zakaznikd/realizuje odchozi volani pridélena v ramci kampani na jeho
pracovisté, ma pfistup k funkcim vyzadovanym Zadavatelem v rdmci
ZD.

Roli agenta napliuji uzivatelé typu Operator (Operator zakaznické
linky) a BackOffice (UZivatel, jehoZ primarni roli je vykon jiné pracovni
funkce, ale rovnéz vyuziva aplikaci Agent).

Role Agent obsluhuje interakce v rozsahu opravnéni obsluhy
komunikacnich kanald, k nimz ji byla udélena licence.

Supervizor Prihlasuje se k aplikaci Supervizor, sleduje fronty, stavy agentl, méni
stavy agentl, méni zarazeni agentl k obsluze front, hodnoti interakce
agentd, ma pristup k funkcim vyzadovanym Zadavatelem v ramci ZD.
Administrator Nastavuje workflow, pravidla routingu, zavadi nové agenty,
supervizory a administratory a nastavuje jejich skilly a opravnéni, ma
pristup k funkcim vyZzadovanym Zadavatelem v ramci ZD.

Big Screen Obrazovka Wallboardu. Zobrazuje real-time data o provozu interakci
a pInéni KPI agenty, dle nastaveni v souladu s ZD.

Management, Pristupuje k ad-hoc reportdm a pfijima periodické reporty, dle

Supervizor nastaveni v souladu s ZD.

Uzivatelské rozhrani
Na koncovych pracovistich uzivatell budou formou tenkého klienta provozovany nasledujici
aplikace:

e Agentska aplikace FrontStage Agent (FSA)

e Supervizorska aplikace FrontStage Supervisor (FSS)

e Aplikace administratora FrontStage Administrator (FSC)
e Aplikace Wallboard

Agentska aplikace je tenkym klientem systému FrontStage, poskytuje uzivateli (agentovi)
moznost ovladani prichozich hovor(, vytaceni odchozich hovort i zpracovani nehlasovych
interakci v jediném okné. Aplikace je oddélena na nékolik sekci, z nichz kazda je pIné
konfigurovatelna podle potreb konkrétniho agenta.

Supervizor ma ve své aplikaci prehledné zobrazen stav jednotlivych operatord, jejich
odvedenou denni praci, pfifazeni k jednotlivym komunikacnim kanalim a projektiim.
Aplikace slouZzi nejen k intuitivnimu fizeni distribuce pozadavk{ pro pfichozi a odchozi
kampané, ale také jako nastroj pro monitoring provozu CC a prace agentd. Supervizor ma
k dispozici celou fadu online graf( a tabulek pro jednotlivé kanaly a Cinnosti. Systém
FrontStage umoznuje definovat velmi jednoduse nové pohledy vyrobené dle potreby.



Role administratora umoznuje kompletni spravu aplikace FrontStage, pfipadné spravu
vybranych funkénich blokl (systém opravnéni umoznuje vytvofit administratory s odliSnymi
znalostmi a pravomocemi). Jedna se napf. o funkcionalitu pro vytvareni novych dovednosti Ci
editaci téch stavajicich véetné moznosti vytvareni / editaci profil(i operatord. Zaroven jsou
dostupné funkcionality potfebné pro nastaveni kompletni distribuce zprav a tvorbu kampani.

Aplikace Wallboard je tenkou aplikaci obvykle zobrazovanou na velkoplo$nych obrazovkach,
ale je mozno je zobrazit i na PC. Wallboard nabizi dynamické dlazdice a dalSi moznosti
zobrazeni online statistik provozu KC.
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Obrazek 2: Pfiklad detailniho rezimu aktivovaného pfi pfichozi interakci - zobrazeni

relevantnich informaci k pfichozimu hovoru s podoknem detailu k pfipadu. V priibéhu provozu
systému se muze vzhled aplikace zménit (upgrady poskytovaného fesSeni, nové verze,
rozsirovani funkcionalit)

Splnéni pozadavk(i Zadavatele
Vyjadreni k technickym a funkénim pozadavkdm na Informacni systém pro kontaktni centrum
pro operatory/agenty KKC, AS, externi call centrum a dalsi odborna pracovisté OZP.

Poptavané funkce Potvrzeni

Pfedmét poptavky ANO

GO Dodavané feseni je zaloZzeno na plné webovém rozhrani, které umoznuje
zpracovani hovor( pres WebRTC a pozadavky klientli v web aplikaci. Je
tedy mozno pfistupovat k ni z rliznych pracovist’ véetné externiho call

centra.




G2 Supervizofi OZP budou mit nahled na vlastni tym, hlavni supervizor bude
moci sledovat interakce vSech tymU vcetné externiho call centra v
realném case.

GO Soudcasti plnéni bude uzivatelska dokumentace projektu a technicka
dokumentace ve formatu MS WORD nebo PDF v ¢eském jazyce

Cile — strategie rozvoje KC ANO

GO Dodavané reseni call centra ma velky potencial rozvoje a umoziuje
transfer know how pro spravu feseni i tvorbu vlastnich projektd, ktera
probiha u fady klientl, ktefi timto zplUsobem prevzali rozvoj reseni
vlastnimi zdroji. Jednim z téchto uzivateld je vyznamny klient — zdravotni
pojistovna.

VSeobecné pozadavky ANO

C<O  Nabizené reseni je webovou aplikaci provozovatelnou v internetovém
prohliZeci s pfistupem Fizenym na zakladé prav a uzivatelskych roli. Reeni
je schopné pracovat v modu vysoké dostupnosti a soucasné ve virtualnim
prostfedi. Nabizené reSeni umoznuje veskeré pozadavky specifikované
OZP.

Regeni prichozich volani, Redeni odchozich volani, Reseni webchatu ANO

Prostredi operatora / agenta KC

Reporting

Nahravani hovor(

Databaze zakaznikd

Administrace KC

C<O Dodavané reseni splnuje vsechny pozadavky specifikované OZP.

Implementacni analyza ANO

G  Nabidka spliuje vSechny pozadavky specifikované OZP.

Technicka specifikace (Dodavatel poskytne, Pozadavky na zabezpeceni, Sprava ANO

uzivatell, Ochrana osobnich Udajd, PoZzadovana rozhrani).

C<  Nabidka splnuje vSsechny pozadavky specifikované OZP.
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