Najomna zmluva
uzavreta v zmysle § 663 a nasl. Obé¢ianskeho zakonnika
(d'alej len ,,zmluva‘)

Zmluvaé strany

ALCASYS Slovakia, a.s.
Staré grunty 36, 841 04 Bratislava

zast.: Ing. Jan Kostka, predseda predstavenstva

ICO: 35 879 335

DIC: 2021805764

IC DPH: SK2021805764

Bankové spojenie: TATRABANKA, a.s.

Cislo Gtu: 2621012396/1100

Spoloénost’ zapisand v Obchodnom registri Okresného stidu Bratislava I, oddiel Sa, vloZka &. 3296/B,
ako akciova spolocnost’

(dalej len ,,prenajimatel)

Slevenska pofta, a.s.
Partizanska cesta 9, 975 99 Bansk4 Bystrica
Zast. Ing. Pavol Sivanié — vediici odboru controllingu
Ing. Marta Bahurinska — vediica odboru hnutelného majetku
Obidvaja na zaklade poverenia podl'a podpisového poriadku 0S-03 6&inného od 1.10.2009

[CO: 36 631 124

DIC:2021879959

IC DPH: SK2021879959

Bankové spojenie: VUB, a.s., pobocka Bratislava

Cislo G&tu: 8402010/0200

Spolocnost’ zapisana v Obchodnom registri Okresného stdu Banska Bystrica, oddiel Sa, vlozka
¢.803/S, ako akciova spolognost’

(dalej len ,,najomea™)

(L1
Predmet zmluvy

1. Prenajimatel prenechdva najomcovi do uzivania:
a) hardvér (server, telefonny switch),
b) koncové zariadenia (telefony a nahlavné stpravy)

2. Prenajimatel d'alej udel'uje najomcovi licenciu na:
a) programoveé vybavenie — softvér pre prevadzkovanie call centra (kontaktného centra) najomeu,
ktoré predstavuje integrovany, viacidelovy, multimedidlny systém kontaktného centra pre
zjednoduSenie a efektivne spracovanie telefonickych operécii, elektronickej komunikacie
s mozZnostou rozsirenia o interaktivne hlasové a d’algie multimedialne sluzby
b) softvér nevyhnutny pre instalaciu prenajateho hardvéru podl'a bodu 1 tejto zmluvy

Podmienky licencie sti uvedené v &l. VIII tejto zmluvy.
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Prenajaty hardvér a udelena licencia k softvéru podla bodov 1 a2 tohto &lanku zmluvy sa d’alej

oznacujli na ulely tejto zmluvy spologne aj ,,systém™.

Specifikdcia systému Je podrobne uvedend v Prilohe &. 1 tejto zmluvy.

Najomca je opravneny prostrednictvom opravnenej osoby kedykol'vek podas trvania zmluvy

poZadovat’ prenajatie viéiieho pottu koncovych zariadeni. Cena za prendjom bude stanovena

v sulade s €. IV bod 1 tejto zmluvy. Jeden (1} telefén a jedna (1) nahlavna siiprava tvoria spolu

s mStalovanym programovym vybavenim na pracovnej stanici na ucely tejto zmhuvy jedno (1)

operatorské miesto. Specifikicia programového vybavenia, telefénov a ndhlavnych stprav je

uvedend v Prilohe &. 1 tejto zmluvy.

Prenajimatel’ sa zavizuje poskytnat’ okrem sluzieb uvedenych v bode 1 a 2 tohto &lanku zmluvy aj

nasledovne sluzby v stilade s d'al$imi ustanoveniami tejto zmluvy:

® vykonanie inStaldcie systému a vietkych jeho sidasti,

» zabezpeCenie servisu v pripade vypadku alebo akéhokolvek technického problému na
vietkych prenajatych siiCastiach systému

¢ podpora podas prevadzky v rozsahu — $kolenia supervizora/ov jeden krat rodne; konzultécie
a konfigura¢né zmeny a Upravy v rozsahu 4 hodin mesaéne

® urcenie technického zamestnanca prenajimatela (tzv. supervizora), ktory bude pocas doby
najmu  k dispozicii ndjomcovi pre pripad riesenia akychkolvek otazok tykajicich sa
fungovania systému,

CL I
Doba najmu

Zmluva sa uzatvara na dobu neurgitll, najmenej viak na 36 meisacov.

¢l 1T
(Cas a miesto instalicie

Prenajimatel’ sa zavdzuje dodat’ hardvér, softvér a koncové zariadenia a nainitalovat programové
vybavenie v silade s podmienkami tejto zmluvy do $tyroch (4) tyzdiiov odo difa podpisu tejto
zmluvy,

Miestom dodavky a in3talacie je miesto urdené najomcom Banska Bystrica, Komenského 16.

CLIV
Platobné podmienky

Zmluvné strany sa dohodli na ndjomnom za jedno operatorské miesto mesa¢ne vo vyske 320.-
EUR bez DPH, (slovom tristodvadsat’ EUR bez DPH). DPH bude Gétovana v zmysle platnych
predpisov. Zmluvna cena je urlend na zaklade kalkuldcie podla prilohy &islo 1. V uvedenom je uz
zahrnuté aj ndjomné za uZivanie hardvéru uvedeného v CL. I, odsek 1, pism. a) tejto zmluvy.
Okrem najomného sa ndjomca zavizuje platit aj platby za sluzby spojené s najmom uvedené v &l.
I'bod 6 tejto zmluvy, ktorych vyska sa stanovuje mesaéne pausélnou platbou 67,-EUR bez DPH
(slovom Sest'desiatsedem EUR bez DPH) na jednu operatorski stanicu. DPH bude G&tovand
vzmysle platnych pravaych predpisov. Zmluvna cena je urlend na ziklade kalkulacie podla
prilohy ¢islo 1.

Zmluvne strany sa dohodli, Ze celkové ndjomné acelkova platba za sluzby budt ugtované
v danom kalenddrmom mesiaci za podet vybavenych operatorskych miest, priom od 1.1.2010
bude poCet operatorskych miest 10 (slovom desat’).

V pausalne) cene za sluzby spojené s nijmom st uz zahrnuté vietky vydavky prenajimatela, ktoré
v stivislosti s poskytnutim tychto sluzieb vynaloZi, s vynimkou vydavkov na servis v pripade, ze
vypadok fungovania alebo technické problémy akejkolvek Casti  prenajatého systému su
sposobené nespravnym postupom zamestnancov najomcu, najmi pouZitim prenajatého systému



v rozpore s manudlom, ktory je prenajimatel’ povinny najomcovi odovzdat’ po vykonani in$talacie
vzmysle ¢l V, bod 1 tejto zmluvy.

Najomné a pausalnu cenu sluzieb spojenych s najmom sa ndjomca zavizuje uhradzat spoloéne
vZdy mesa¢ne na zaklade faktlry vystavenej prenajimatefom so splatnost'ou tridsat’ (30) dni odo
dria jej dorucenia najomcovi.

Najomca sa zavizuje uhradzat dohodnuti cenu bankovym prevodom na Glet prenajimatela
uvedeny v zmluve. Diiom ihrady je def odpisania dohodnutej sumy z G&tu ndjomcu.

V pripade, Ze vystavend faktira nebude obsahovat ndleZitosti dafiového dokiadu alebo bude
obsahovat’ nespravne, neuplné alebo nezrozumitelné ddaje, je ndjomca opravneny vratit' faktiru
prenajimatelovi na zmenu alebo doplnenie. Najomca je opravneny pozadovat' dopliiujuce udaje
jednoznaéne identifikujice alebo vysvetfujice vecné polozky faktiry. Lehota splatnosti opravenej
faktary zaéne plynut’ po jej novom doruéeni najomcovi.

V pripade omeSkania sa najomcu s thradou nijomného je prenajimatel opravneny pozadovat tirok
z omeskania vo vyske 0,01 % z neuhradene] sumy za kazdy defi ome$kania.

CLV
Podmienky indtaldcie

Prenajimatel’ sa zavizuje vykonat' in3talaciu systému, vratane nastavenia koncovych zariadeni
podla poZiadaviek najomcu, s odbornou spdsobilostou, inak zodpoveda za Skodu, ktor spdsobi
najomeovi. Prenajimatel’ sa zavidzuje realizovat’ zmeny alebo Upravy nastavenia koncovych
zariadeni po¢as trvania zmluvy podla poziadaviek ndjomeu, a to v lehote 2 pracovnych dni.
Prenajimatel sa zavézuje zabezpedit’ nasledovné minimalne poZiadavky na bezpeénost’ spojenia:

® zabezpelenie bezpedného spojenia do miesta instalacie u nijomeu,

e v pripade nutnosti okamzity technicky zdsah a priebeZné vykonavanie monitoringu,
Prenajimatel’ je oprdvneny v nevyhnutnej miere sa obozndmit’ s technickym podmienkami,
v ktorych ma byt instalovany a prevadzkovany systém.

Néjomca sa zavizuje poskytnat prenajimatelovi sucinnost’ potrebna na splnenie jeho zavizku,
najmi umoznit prenajimatelovi za pritomnosti povereného zamestnanca ndjomcu vstup do
priestorov, v ktorych bude in$talovany systém.

CL VI
Osobitné ustanovenia

Prenajaty systém bude odovzdany a prevzaty na zéklade pisomného protokolu podpisaného
opravrenymi osobami prenajimatel’a a ndjomeu.

Prenajimatel’ vyhlasuje, Ze prenajaty systém alebo ktordkolvek jeho Cast’ nema Ziadne pravne
vady, prenajimatel’ je opravneny vykonavat' a udelit’ vietky prava uvedené v tejto zmluve
a zodpoveda za ich neruieny vykon najomcom.

PoZiadavku na zvysenie alebo zniZenie potu koncovych zariadeni méze zaslat' iba Opravena
osoba Objednavatel'a na kontaktnu adresu Zhotovitel’a postou alebo ektronicky na e-mail adresu
goldservice@alcasys.sk, pricom zhotovitel’ musi poziadavku potvrdit’.

Opravnena osoba Objednavatel’a, ktora méze zaslat’ poziadavku na zvy3enie alebo zniZenie poctu
operatorskych miest je

Zhotovitel’ zrealizuje poZiadavku na zvy3enie alebo zniZenie poltu koncovych zariadeni do 10 dni
od obdrzania poziadavky, alebo pre konkrétnu poZiadavku do inak obojstranne dohodnutého
terminu,pricom Objednavate! je povinny platit’ ndjomné za takto novozriadené koncové zariadenie
od prvého dna mesiaca nasledujiceho po miesiaci v ktorom bola poZiadavka na realizdciu
koncového zariadenia zrealizovana

V pripade, Ze tretia osoba akymkolPvek spdsobom uplatni prava k prenajatému systému alebo ku
ktorejkol'vek jeho &asti, ktore su nezluditel'né s pravami vykonavanymi nijomcom, je prenajimatel
povinny vykonat’ vietky opatrenia potrebné na napravu a neruSeny vykon prav najomcu, vratane
pripadnych navrhov na zacatie sidneho konania.




CL VI
Servisné dojednania a zodpovednost’ za vady

Prenajimatel’ sa zavdzuje v pripade vypadku fungovania prenajatého programového vybavenia
alebo v pripade akéhokol'vek technického problému prenajatého systému bez ohl'adu na to, ako
doslo k vypadku alebo k vzniku technického problému, zabezpelit' okamzity zasah technika
najneskdr do osem (8) hodin od nahlasenia vady.
Prenajimatel’ garantuje dostupnost’ dodancho systému pocas prevadzkovych hodin (pracovné dni
od 7:00 hod. do 19:00 hod.) na trovni 99%, pricom vady spdsobené infrastruktirou ngjomeu sa do
tohto Casu nezardtavaji. Systém sa bude povazovat za funkény, ak bude funkéna aspon polovica
(1/2) operatorskych pracovisk.
Nedodrzanim stanovenej dostupnosti vznikd najomcovi pravo na zl'avu na najomnom vo vyske 10
% a pravo na zfavu z paudalnej ceny sluzieb spojenych s najmom vo vyske 10 % za ten mestac,
v ktorom nebola zo strany prenajimatela dodrzana stanovena dostupnost. Poskytnutie zlavy
nezbavuje prenajimatela povinnosti nahradit’ alebo opravit’ vadnu sulast’ systému v o mozno
najkratSom case, alebo obnovit” dostupnost’ na pozadovani troveii.
Nahlasenie vypadku fungovania prenajatého programového vybavenia alebo akéhokol'vek
technického problému apoziadavky mna zmeny aupravy nastavenia systému bude najomca
realizovat’ jednym z nasledujicich spbsobov :

a. telefonicky natel.&. +421 2 601027 77,

b. faxom na fax. & +421 2 601027 99

c. alebo e- mailom na adrese goldservice(@alcasys.sk
Preferovana forma nahlasovania poziadaviek je e-mail.
Ak bude mat’ ktordkol'vek stcast systému vady, pre ktoré ju nemoZno riadne uzivat alebo ktoré
také uzivanie stazujl, bude mat’ najomea pravo, aby sa mu poskytla ina st¢ast’ uréend na ten isty
ticel. Okrem teho bude mat’ najomca pravo na odpustenie najomného alebo na zllavu z njjomného
za dobu, po ktord nemohol systém alebo jeho siéast pre vadu riadne uzivat’ bud’ vébec, alebo len
za stazenych podmienok.

CL VI
Licenéné dojednania

Spdsob pouZitia prenajatého programového vybavenia

Prenajimatel’ udel'uje najomcovi licenciu na pouzitie programového vybavenia a vietkych jeho
Casti na ucely prevadzkovania call centra — kontakiného zakaznickeho centra najomeu.

Rozsah licencie

Prenajimatel’ udeluje ndjomcovi nevyhradnt licenciu na pouzitie programového vybavenia
v neobmedzenom rozsahu, t.j. licencia nie je Uzemme alebo vecne obmedzeni, s vynimkou
stanovenia spdsobu pouZitia programového vybavenia na dohodnuty ucel.

Casové trvanie licencie

Prenajimatel’ udeluje najomcovi licenciu na pouzitie programového vybavenia na dobu trvania
tejto zmluvy.

Odmena za licencin je suc¢astou najomného.

Prenajimatel’ sa zavizuje zabezpelit’ vietky licencie potrebné k prevadzke systému a zodpoveda
za dodrzanie prislugnych licen¢nych podmienok; inak zodpovedd za $kodu, ktora ich nededrzanim
vznikne ndjormeovi.
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ClL IX
Povinnost’ ml¢anlivosti

Vsetky skutognosti obchodnej, ekonomickej alebo technickej povahy, s ktorymi sa zmluvné strany

obozndmia pri plneni tejto zmluvy a ktoré spifiaji zakonné podmienky stanovené ustanovenim §

17 Obchodného zakonnika, povazujii zmluvné strany za obchodné tajomstvo. Ostatné informécie,

ktoré sa zmluvné strany dozvedeli v suvislosti s plnenim tejto zmluvy, sa povazuju za doverné

informdcie (d'alej spoloéne len ,,déverné informéacie®).

Zmluvné strany sa zavizuju o vietkych dévernych informéciach zachovivat ml¢anlivost’; tito

povinnost’ trva aj po skoneni vzajomnej spoluprace.

Zmluvné strany sa zavizuji doverné informécie bez pisomného siihlasu druhej zmbuvnej strany:

e nezverejnit ani inak nespristupnit’ tretej strane,

* nepouZit’ pre vlastnt potrebu.

Povinnost’ dodrziavat’ ml€anlivost’ sa nevztahuje na informacie:

s ktoré st alebo sa stani vieobecne a verejne pristupnymi inak neZ porusenim ustanoveni tejto
zmluvy,

e ktoré si zmluvnej strane zname aboli jej volne k dispozicii este pred prijatim tychto
informécif od druhej zmluvnej strany,

e kioré sa nasledne zmluvnej strane ozndmia bez zaviizku ml&anlivosti tretou stranou, ktord vo
vztahu k nim tieZ nie je nijako viazana,

» ktorych oznamenie alebo spristupnenie vyzaduje platna legislativa.

Pri poruleni povinnosti stanovenych tymto &l prislicha zmluvnej strane, ktorej dévernyeh

informacii sa porusenie tyka, pravna ochrana v zmysle § 53 a nasl. Obchodného zakonnika.

CLX
Skoudenie ndjme

Zmluva zanik4 po uplynuti jej platnosti.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze aj pred skonéenim platnosti tejto zmluvy, je mozné ndjom skongit

jednou z nasledovnych moznosti:

a) pisomnou dohodou zmluvnych stran,

b) pisomnou vypovedou niektorej zo zmluvnych stran, a to aj bez udania dévodu. Vypovedna
doba je tri(3) mesiace a zadina plynit prvym diiom kalendarneho mesiaca nasledujiiceho po
mesiaci, v ktorom bola vypoved’ dorugena druhej zmluvnej strane. Zmluvné strany vyslovae
stihlasia s takymto sp&sobom skonéenia zmluvy.

Néjomea je opravneny pisomne odstipit’ od zmluvy kedykol'vek, ak bude prenajaty systém

odovzdany v stave nespdsobilom na dohodnuté uzivanie alebo ak sa stant neskér - bez toho, aby

najomca porudil svoju povinnost' - nespdsobilymi na dohodnuté uzivanie, ak sa stanu
neupotrebitelnymi alebo ak sa mu odnime taka ast, Ze by sa tym zmaril 0¢el najmu. Odstapenim
sa zmhuva zruuje od okamihu dorucenia odstipenia prenajimatelovi.

Zmluvné strany sa dohedli, Ze v pripade skoncenia najmu akymkol'vek spdsobom, je prenajimatel

povinny v defl nasledujici po dni skonfenia ndjmu, prenajaty systém na vlastné naklady

demontovat’ (odinstalovat’y a odviezt’ z prevadzkovych zariadeni nijomcu. V pripade nesplnenia
tejto povinnosti, nezodpoveda najomca za $kodu, ktora by mohla na prenajatom systéme vzniknat

a prenajimatelovi nevznikd narok na dhradu Ziadnych nékladov alebo ndjomného po dni

skon&enia ndjmu.

CL XI
Dorudovanie pisomnosti

Zmiuvné strany sa dohodl, Ze ich vz&jomna kore$pondencia sa bude zasielat’ na adresy uvedené
v zahlavi zmluvy, pokial zo zmluvy nevyplyva inak. Az do okamihu dorudenia oznamenia

L)



0 zmene kontaktnej adresy sa povazuje za adresu uréent na dorudovanie adresa uvedena v zdhlavi
zmluvy. V pripade nesplnenia oznamovacej povinnosti zmeny adresy na doruCovanie, znada
nasledky s tym spojené osoba, ktora si nesplnila svoju oznamovaciu povinnost’.

Vypoved’ a odstipenie od zmluvy musia mat pisomnd formu a musia byt dorudené druhej
zmluvnej strane. Vypoved' a odstipenie od zmluvy sa doruduje osobne alebo doporudene do
vlastnych rik. Za ulinné doruéenie vypovede alebo odstipenia od zmluvy sa povazuje aj
odmietnutie ich prevzatia zmluvnou stranou, ktorej je pisomnost uréena, pri¢om zasielka sa bude
povazovat za doru¢ent momentom odmietnutia prevzatia. Rovnako sa bude doruéenie povazovat
za O¢mné g v pripade, ak adresat zasielku neprevezme z ddvodu neaktualnosti adresy alebo
z akehokol'vek iného ddvodu, pricom udinky dorucenia vypovede alebo odstipenia od zmiuvy
nastanu v danom pripade diiom vritenia sa nedorudenej zasielky spit’ odosielatelovi, i ked’ sa
adresit o obsahu zasielky nedozvedel.

Ustanoveniami odsekov 1 a 2 tohto ¢lanku zmluvy sa bude spravovat’ aj doruGovanie ostatnych
pisomnosti medzi stranami {faktary, dobropisy, upomienky a pod.)

CL X1

Zavereéné ustanovenia
Pravne vztahy touto zmiuvou neupravené sa spravuju prisluSnymi ustanoveniami Obg&ianskeho
zékonnika azakona ¢. 618/2003 Z. z. o autorskom prave a pravach sivisiacich s autorskym
pradvom (autorsky zikon).
Tito zmluvu je mozné upravovat, alebo menit’ len formou pisomnych dodatkov, podpisanych
obidvomi zmluvnymi stranami s vynimkou zmeny poétu koncovych zariadeni v zmysle CL. VI,
odsek 3 az 5 tejto zmluvy, ktoré sa uskutoSfiuja vystavenim poziadavky a jej realizicie vratane
zmeny najomného vyplyvajliceho zo zmeny podtu koncovych zariadeni
Zmluva je vyhotovena v troch (3) exemplaroch, z ktorych jeden (1) obdr?i prenajimatel’ a dva (2)
najomgca.
Zmluva nadobuda platnost’ a G¢innost’ ditom jej podpisu obidvoma zmluvnyimi stranami.

Prilchy :

Ing. Jan Kostka
predseda predstavenstva

1. Specifikacia systému — cenova kalkulacia
2. Navrh rieSenia Zakaznicke kontaktné centrum Slovenskej posty, a.s.

Bratislava, diia 15.12.2009 Bratislava, dia 15.12.2009
Prenajimatel Najomca
ALCASYS Slovakia, a.s. Slovenska posta, a.s.

Ing. Marta Bahurinska
vediica odboru hnut. majetku
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Priloha ¢.2 k Néjomnej zmluve

Navrh riesenia

Zakaznicke kontaktné centrum Slovenskej
posty, a.s.

Siovonsks

Autor:

Alcasys Slovakia, a.s.
Stare Grunty 36
P.G.Box 41

841 04 Bratislava 22

Datum pripravy: 30.06.2008



Zakaznicke kontaktné centrum Slovenskej posty, a.s.
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Spoloénost Alcasys Slovakia ako Business Partner spoloénosti NICE Systems zabezpetuje predajnu
a servisnl podporu na zariadenia nahravania, archivacie a kvality manaZmentu.

Nasa sesferskd firma ANASOFT APR zastreduje internet/intranet aplikacie, podnikové informalne systemy,
vyvoj zakaznickehe software. Tidto skuasenostnd bazu vyuZivame predovietkym v integraénych projektoch

komunika&nych systémov a kontakinych centier.

23.10.2006 - Spolotnost ALCASYS Slovakia, a.s. ziskala certifikat systému manazérstva kvality 1SO
9001:2000

CERTIFIKAT
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1ng. .. Sima, £5c.
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3.2.Genesys Laboratories

Genesys Alcatel-Lucent company je lidrom vrieSeniach Kontaktnych Centier s podporou riadenia
a optimalizacie komunikacie zakaznickych sluZieb pre zabezpetenie uUspednosti podnikania. Genesys
vybudoval svoju znagku a odlidil sa otvorenou architektGrou podporujlcou véetky hlavne HW a3SW
komponenty pouZivané v Kontakinych Centrach a CRM aplikaciach. Genesys sGgasne integruje multimedialne
komunikaéné kanaly, ako su hlas, e-mail, Web chat, Web collaboration a Voice over {P. Ponuka 3iroku
funkcionalitu integrovateiych aplikacii, prispésobivi $kélovatelnost a pre velké spolo&nosti typickl multi-site
riadend prevadzku so stovkami a tisickami pozicii v jednom virtualnom kontaktnom centre.

Genesys Contact Center je pravideine hodnoteny najvyznamnej$imi analytickymi spoloénostami. Len za rok
2007 ziskala Genesys technoldgia ocenenia:

Gartner:

Leader quadrant in its October 2007 repoit tiled Magic Quadrant for Contact Center Infrastructure, EMEA,
2007

FgerEng SomeoLr catiors

Hz Ahiline

Zrinzan

Pielligemme

Wosa e

50 SepteThe 2007

Leader quadrant in its September 2007 report titled Magic Quadrant for Contact Center Infrastructure,
Asia/Pacific, 2007

Leader quadrant in its August 2007 report titted Magic Quadrant for Contact Center Infrastructure, North
America, 2007~

Forrester;
Genesys a 2007 eService Suite: "Strong Performer”

Frost and Sullivan:
Contact Center Solution of the Year

Strana 9/ 67

Pricha 2
t ast changed: 14 December 2009 a1 17 31

Project Documant Id



Zakaznicke kontaktné centrum Slovenskej posty, a.s.

Slovenska

POSTA

4. Predmet ponuky

Cielom tohoto dokumentu je popisat navrh riedenia Zakaznickeho kontaktného centra Slovenskej posty, a.s. v
zmysle poziadaviek definovanych v poZiadavke.

Tento dokument obsahuje kompletny popis pontikaného riedenia zaloZeného na technolégiach Genesys a
Nice.

Predmetom ponuky je navrh rie§enia multimediéineho contact centra Slovenskej posty, a.s. s ciefom vytvorit
predpokliady na :
v« zyyEenie urovne kvality zakaznickych sluZieb
lepsie zvlddnutie narazovych prefaZeni
zavedenie novych komunikaénych kanalov — e-mail, (neskdr mozno dopinit SMS, chat, web)
moZnost pruzného rozéirenia o slufby a vzdialenych operatorov
moZnost prepojenia s CRM a Klientskymi databazami
moZnost Standardne riesit vysokd spelahlivost a disaster recovery”

Ponuka zahffa :
= Navrh riedenia
a  Dodavka jednotlivych komponentov: (tj. SW a HV vybavenie PBX, ACD, CTI, Recording server,
Monitoring a Reparting modul, Koncové zariadenia pre agentov vratane hands free sad)
Zakladna implementacné a konfiguraéne sluZzby komponentov
Skolenia a poradenské sluzby
Servisné sluzby a podpora (SLA)
SluZby technologického outsourcingu

Riesenie spifia definované zakladné funkéné poziadavky :

= Nahravanie a manaZment kvality
- Nahravacie zariadenie okrem hiasu je opcionalne schopné zaznamenavat aj obrazovky agenta
(pre tréningove Lcely).
- technolégia umoZiuje nastavit online / offline databdzu hovorov a jednoduché zalohovanie na
typ off-line media, aleba perspektivne na storage manazment zadavatela
- Vyhladavanie nahravok podfa agentov, CTI informacii {¢islo volajiceho, volané islo).
- On-line zaznam minimaine 3 mesiace

e Monitoring a Reporting interakci
- merania a reporting na zaklade réznych kanalov, segmentov atd'
- rie$enie by malo poskytuje paletu preddefinovanych reportov ako online tak historickych, ako aj
moZnost viastnymi zdrojmi menit a vytvaraf vlastne reporty
- On-line a historicky reporting je pristupny pre véetkych supervizorov a je pre nich individualne
customizovatelny

- On-ine Gdaje reportingu budu prezentovatelné na wall boardoch v pripade poziadavky, ktora
maZe vzniknat s rozdirenim kapacity kontaktneho centra (wall board nie je predmetom ponuky)

s CTI a Desktop aplikacia pre agenta
Pre efektivnu pracu operatora je uréena aplikaciu pre agentské PC — Genesys Agent Desktop, ktora
méze byt customizovatelna, napr. Integrované s eSIPO. Samotna (este necustomizovana) ma
nasledujlicu funkcionalitu :
- Prihlasenie/ odhlasenie operatora pomocou hesla , pricom moze operator pouZivat lubovolnu
pracovnu stanicu - free skating
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v pripade, Ze je predpoklad ¢akania va&si ako zvoleny limit, poskytne sa volajucemu menu
s mozZnostou zanechat odkaz, ktory je dorugeny {a monitorovany) agentovi ako e-mail

rovnaké pravidla pre smerovanie e-mail, SMS, web komunikacie s klientom

& On-line, Off-line Statistiky

poéet prichadzajucich hovorov podfa jednotiivich kampani, z toho vybavené/ stratené

potet prepojenych hovorov — aj pedla klapiek, na ktoré boll prepojené/ podet hovorov
vybavenych v Kontaktnom centre (ak sa operator pofas telefonatu poradi s odbornym
oddelenim, ale nasledne si klienta zoberie spat, to sa za prepajanie hovoru nerata)

pocet prepojenych hovorov v ramci CC

priepustnost/ pretazenost liniek

¢akacie doby v queues

¢as telefonovania (skutony ¢€as rozhovoru s operatorom) apo&et hoverov vybavenych
operatormi

ginnost operatorov : podet operatorov, poget prihldsenych operatorov, pofet obsadenych,
volnych, nepripravenych (ACW/ PCP, pauza) operatorov

meno operatora, status (prihldseny, pripraveny, volny, chsadeny, ak obsadeny, v kiorom
projekte, na prestavke), pracovny €as operdtora celkom vdany defi, celkové trvanie jeho
hovorov do daného momentu, trvanie jeho aktudlneho hovoru, polet vybavenych
prichadzajicich a odchadzajucich hovorov, &as posledného wvybaveného hovoru (kedy),
pracovny ¢as operatora — kolko &asu stravil v jednotlivych stavoch (pripraveny, nepripraveny,
pauza, telefonovanie, atd)

pocet odchadzajicich hovorov

service level

detailné grafy o prevadzke

off-line &tatistiky na priebeznej, hedinovej, dennej, tyZdennej, mesatnej, roénej baze (archivacia
a moZnost pouZitia tatistik aj v dal§ich rokoch — porovnavacie Statistiky)

= E-mailovy routing

Postipenie e-mailov ako interakeii uréitym operatorom podla zadanych skills.
Rozpoznavanie e-mailu podla kliéového slova.

Ak si operator, ktorému bol e-mail prideleny, tento do uréitého x ¢asu neprevezme, postipenie
e-mailu supervizorovi, ktory ho méZe zncva pridelit

VyuZivanie Standardnej kniZnice odpovedi
Skupinovy mail
Automaticke e-mail kampane

= Qutbound voice

Automatické kampane v reZzime preview a push preview s moznostou preplanovania hovorov

Rozsah sluZieb pokryva poziadavku na zakladné sluzby podpory poas prevadzky :

Nakolko sluzby kontaktného centra su poskytované v reZime 7 x 24 je dostupnost kontakiného centra
povaZovana za ,business critical" a tomu zodpovedaju aj peziadavky na podporu a GdrZbu.

Tretiu, druhu a giastoéne aj prvi Uroven podpory pre kontaktné centrum zadavatela poskytuje a bude
poskytovat uchadzag. Nasledujici rozsah sluzieb a éasové odozvy na definovanu kritickost problému budc
uchadzadom ocenené v ponuke a zapocitané do TCO.

Minimalny rozsah sluZieb v ramci zmiuvy:
- telefonicka podpora 24 x 7
- service desk 24 x 7
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Centra zaéina nasadzovanim a orchestraciou — v realnom &ase — kit€ovych Genesys schopnosti, kioré riadia
prevadzku, zdroje a vystupy kontakiného centra.

5.2. Zakaznicky orientovany Routing

Zakaznicky orientované smerovanie je zékladom kaZdého Dynamického Contact Centra. Pre zabezpelenie
maximainych business prinosov, kaZda interakcia musi byt priradena k idedinemu zdroju kontaktného centra —
nezavisle na lokalite. Maximalizacia obchodu je zabezpefena zakaznicky orientovanym nasmerovanim
interakcii na najvhodnejSieho agenta s najvy$%ou droviiou skills. Maximalizacia prinosu zakaznickych sluZieb
je zabezpelend nasmerovanim zakaznikov na agentov, kiori im pomahali naposledy. A nakoniec
zabezpelenie poskytovania vysokej drovne sluZieb kaZdému zakaznikovi pofas Spickovej prevadzky, je
zékaznicky orientovanym smerovanim interakeil do virualnych call centier vinych lokalitach. MdZe byt
zadefinovany neobmedzeny poéet softvérove zaloZenych Zakaznicky orientovanych Routing stratégii za
ucelom naplinenia $pecifickych podnikatelskych cielfov a vysledkov.

5.3. Business Process Routing

Dnes vaddina kontaktnych centier nie je integrovanych s procesmi zakaznickych sluZieb v back-office.
Napriklad vybavenie preplatenia poistnej udalosti je viacstupfiovy proces, vybavovany réznymi oddeleniami
prevadzky a riadené z back office. To ma za nasledok, Ze agenti Zasto nedokazu pomécet zakaznikom, kiori
Ziadaju informaciu o stave ich Ziadosti. A teda agenti kontaktného centra nemaju moZnost ovplyvnit’ business
procesy a vybavit tak Ziadosti.

Business Process Routing integruje back-office workflow poiozky do kontakineho centra. S BPR mdzu byf
workflow polozky ako sO formuldre, faxy a aplikacie teraz zakomponované do kaZdodennych aktivit
kontakiného centra a business procesy mé2u byt sledované a monitorované kontakinym centrom ako kaZda
ina interakcia so zakaznikom.

5.4. Konsolidacia a Virtualizacia zdrojov

Akvizicie arozrastanie sa businessu vytvorili prevadzky kontaktnych centier, ktore zahffiaju viacero lokalit.
Nanestastie heterogénne HW platformy a geografické hranice zabraftuju tymto spolognhostiam vyuZit' ich
distribuované zdroje ako jeden kompaktny celok. Konsclidacia a Virtualizacia zdrojov zjednocuje tieto rozdielne
kentaktng centra — nezavisle od HW platformy alokality — umoZfujic tak Dynamickému Contact Centru
expandovat a spristupfiovat vietky svoje zdroje pre pokrytie okamZitych potrieb prevadzky,

5.5. Internet a Multimédia Integracia

Dnes uz vela zakaznikov preferuje interakcie s kontaktnym centrom inymi ako hlasowym kanalmi, ako su
emaily, SMS, chat alebo video. Internet a Multimédia integrédcia zabezpedi, Ze zakaznik ziska konzistentnd
zakaznicku skusenost na vietkych interakénych kanaloch. Naviac tie interakcie, ktoré nevyZaduji komunikaciu
v redlnom &ase, ponukajl cenove efektivriu alternativu ako lepsie riadit prevadzku dynamickym presdvanim
alokovanych zdrojov medzi kanalmi.

5.6. Integrované Samoobsluzné sluzby

Pogas prevadzkovych Spiciek pomahajl integrované samocobsiuzné sluzby udrZiavat vysoké drovne sluZieb
(service level) pozdiZ celého zakaznickeho segmentu. Prostrednictvom ténovej volby DTMF alebo hlasom
navigovanych aplikécii, mé2u zakaznici realizovat zakladné alebo aj komplexné servisné poZiadavky bez
kontaktu s agentom. Ked su kombinované so Zakaznicky orientovanym smerovanim, tak hlasove interakcie
méZu byt nasmerované na Integrované samoobsluzné sluzby v zavislosti na okamZitej Urovni prevadzky alebo
statuse zakaznika. Obdobne mdZu byt najhodnotnejdi zakaznici automaticky vyéleneny z Integrovanych
sameobsluznych systémov a poskytovat im nad$tandardné sluzby.
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Primarne budl agenti pine vyuZiti naprie¢ réznymi typmi interakcif. V zavistosti na okamzitych podmienkach je
prevadzka riadena automaticky vyvaZovanim medzi samoobsluZnymi a asistovanymi sluzbami a regulovanim
inbound a outbound aktivit. Nasledne budlu externé udalosti a prileZitosti pridanej hodnoty automaticky
generovat proaktivne notifikacie zakaznikom. A nakoniec budi priority hovorov povySené zo zakladnych
sluZieb na pricrity zvy8ujuce Orovefi cross-sell, kroré budd okamiZite regulované v zavislosti na prevadzke
a dostupnosti zdrojov.

Kazdeé kontakiné centrum — nezavisle na sucasnom stave alebo urovni sofistikovanocsti — méze okamzite zacat
s implementaciou a orchestraciou dynamickych Genesys schopnosti a profitovat z vyhod Dynamickeho
Contact Centra optimalizujiceho harmonizaciu nakiadov, kvality a vynosov,
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2y CTl Integracia a systémove licencie
a. Genesys CTl integracia s Genesys serverom

Ako je vidiet v kapitole Fyzicka Architektdra je logger umiestneny na jednom serveri pricom monitoruje VolP
prevadzku na Media GW a prostrednictvom SPAN zaznamenava RTP prichadzajucich na agentov.

Daldim komponentom riedenia je CTl integracia, monitorujuca CTl linku Genesys/Alcatel serveru a priradujuci
CTl informacie k nahravkam. Tiete informacie sltzia na jednoduchiie dohladanie nahravok.

6.2. Fyzicka architektura

Navrhnutd fyzicka architektira vychadza zo skidsenosti rieSenia nového kontakiného centra v prostredi
tradignej TDM telefénie s minimainym dopadom a poZiadavkami na jestvujuce systémy.

" praT2 | DPNss |—csuess— MediaGateway TOM / SIP

i - . - Genesys Base SW (CIM) & Genesys Muttimedia

NICE VoIP Logger

" LANPoE

' Agentské pracoviska, Supervizor

lhmmm e cmmmmmmmmm e mmmmm—mm e e mm e L e s '

Obr. 1 Principidina schéma rieSenia

Navrhovana fyzicka architektira umoZiiuje riesit vysoku spolahlivost a dostupnost, pripadne “disaster
recovery” zdvojenim "business critical” komponentov — napriklad Multimedia routing a MediaGateway, resp.
véetkych komponentov.
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7. Genesys SW komponenty

7.1,

Genesys Framework — CIM platform

7.1.1. Hlavné funkcie

Genesys Framevork je nevyhnutnou suastou kazdého Genesys systému riadenia interakcii, poskytujaci
funkcie potrebné na prevadzku Genesys rie$enia:

Konfiguracia centralizujuca spracovanie a uchovavanie dat potrebnych pre Genesys rieSenie
pracujuce v urfitom prostredi

Kontrola pristupov nastavuje a verifikuje uZivatelské prava pre pristupy k datam a funkciam systému
Kontrola rieSenia spusta a zastavuje rieSenie a monitoruje jeho status

Spracovanie alarmov definuje a riadi podmienky kritické pre prevadzku riedenia

Troubleshooting — odhalovanie a odstrafiovanie poruch je uzivatelsky orientovany, unifikovany
logging systém so zdokonalenymi schopnostami zalohovania, triedenia a zobrazovania

Chybovy management automaticky detekuje a opravuje situacie, ktoré by mohli sp&sobit
prevadzkové problémy riedenia

Externé rozhrania umoZfujl komunikaciu s mnoZstvom telefénnych systémov a database
management systémov (DBMS)

Distribicia priloZzenych dat je podporovana moznostou priloZenia business dat k interakcii

7.1.2. Framework Architektdra

Genesys framework pozostava zo $tyroch vrstiev (ako je naznagené na Obr. 2):

]

Configuration Layer spracovava a uklada vietky data potrebné beh Genesys riedenia v urcitom
prostredi a natifikuje klientov o kazdej konfiguraénej zmene. Naviac tiez kontroluje pristupy uzivatelov
k datam a funkciam systému

Management Layer kontroluje spustanie a stav rieSenia, zaznamenava prevadzkove eventy, generuje
a spracavava alarmy a zabezpetuje riadenie aplikaénych chyb

Media Layer umoZiuje Genesys rieSeniu komunikovat prostrednictvom tradiénych médii ako su
telefonne systémy alebo hlasom cez IP (VolP), emailom awebom. Tato vrstva tiez zabezpeluje
mechanizmus distriblcie interakcii s business datami

Services Layer generuje Statistické data vyuZivané pri realizacii interakeii a reportingu kontakineho
centra a umozfuje komunikaciu s réznymi DBMS

IS S

~epiatibig Laye!

b B

Smraed Lager

LT ST !
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Cbr. 2 Framework Architectira
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7.1.5. Media Layer Architektira
Chr. 5 znazorfiuje Strukturu Media vrstvy

Obr. 5 Media Layer Architekttra

7.1.6. Services Layer Architecture
Obr. 6 znazorfiuje Struktiry servisnej vrstvy.

Obr. 6 Services Layer Architecture

7.14.7. Framework Connections
Obr. 7 znazoriiuje zostavenie prepojenia komponentov Frameworku a riedeni.
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V akomkolvek vyberovom mieste, méZe byt spravna len jedna z viacerych moZnosti. URS rozhodne ktora
z moznosti je spravna a posle interakciu na Specificky smer.
Miesto vyberu je reprezentované v stratégii grafickym objektom s jednym Zltym vstupnym portom, jednym

' »——I axisting account, spamish slalls |

Zefault destination
defined in .38
Application

7.2.3. Segmentacia interakcii

Stratégie smerovania hlasu zvyéajne zadinaji so segmentaciou objektov wvyuZivanych na oddelenie
prichadzajicich interakcii a ich poslanie do inej &asti v stratégii.

IRD umoziiuje segmentovat prichadzajlice hlasoveé interakcie na zaklade:

Datumu, asu alebo dfia v tyZdni, ked interakcia prichadza

= Cisla volajuceho (AN1)
= Volaného &ista (DNIS)

Informacie od zakaznika ako je napriklad &islo tictu
= Informéacii uloZzenych v databazach
= Kadov ziskanych z emailového klasifikaéného procesu

= Kombinaciou réznych rozhodovacich kritérii

= Suborom logickych papisov nazyvanych Business pravidla
Cbr. 9 znazorfuje hlasovi roufingovl stratégiu, ktora pouZiva Business segmentaciu objekiov, ktare
umoZiuju segmentovat na zaklade business pravidiel.

- j .......... Tpdats intzraction with -] Roure to agerw group
. languags preference © 0 withlanguage and accouneskilly © 0 0 0 T
-------------- : BRI T/ mew account enzhish shills .
. & .. o B 5 .
b i o [l O s s T
B —J. . - |'L ] N W ACe = s
,,,,,,, 4~ tr_smating smglish I x ?/ i
------- 91 br_swsting_spanish | !I‘ @ L L
SR jal S F/| existing accont, snglish slills J
Tusiness | - oo o | e e I B I S
Segmentadon . R
ckject - !I‘ & -

waE_new

 Clatlenguage  vzl_engish

" new accounts, English

Imeraction Datalacct tpe 1= 1
Interaction Detailanguage ;= 1

Obr. 10 Priklad Business pravidiel
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Obr. 12 Dostupné typy hlasovych ciefov vo vybere Properties Dialbgovom ckne

7.2.5. UR schopnosti

Délezite schopnosti Universal Routingu obsahuju:

Database-driven routing

Agent-level routing vratane workforce routingu

Skills-based routing

Virtual agent groups s priarity routingom vo virtualnych queues
Service-level routing

Routing based on statistical values

Multi-site routing

Statistical routing

Routing voice interactions across tenants

Business Aftribute assignment and use

Priority tuning for voice interactions

Strategy debugging tool

Sharing strategies between environments

High availability of Enterprise Routing

Support for interaction workflows (Business Processes)
Specialized e-mail routing objects

Routing using agent capacity information provided by Stat Server
Strategy support for ring-no-answer situations

7.2.6. Vseobecny tok hlasovej interakcie

Obr. 13 znazoriuje tok sprav hlasove] interakcie ake aj Média, Managementu, Konfiguracie a Servisnych
hiadin ktoré s zakomponovaneé.
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Obr. 14 Enterprise Routing Architektira

Diagram na Obr. 14 znazorfiuje, ze T-server je jedinym komponentom, pripojenym na PBX. Management
tayer, Universal Routing Server, Configuration Server a Stat Server s pripojené na T-Server. Ostane
komponenty st pripojené na tieto servery ak je nevyhnutné vykeondvanie ich dloh. Komunikacia tychto

komponentov mdZe byt jednostranna alebo obojstranna.

Diagram na Obr. 15 znazorfiuje postupnost krokov prikladu toku interakcie.
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e— —Interaction. — »
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Switch T-Semer Routing MR Server Server DN
Setver
[ S
2
B—3 -4~
a— -
i —5 —1
=) -
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——— S —
bt 10—
e 11
> - - - B LT b i S
| |

Obr. 15 Priklad toku interakcie Enterprise routingu

7.2.9. Business Process Routing

Business Process Routing je aplikaciou na dorugenie business vysledkov pemocou absluhy akoukofvek
interakciou (hovory, email, chat, posta a fax), ktora vstupuje do spolocnosti cez kontaktné centrum a back
office prevadzky. Inteligentne smeruje interakcie a Glohy v realnom case medzi Workflow/Business Process
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7.2.10. Genesys Open Media

Genesys Open Media interface je navrhnuty pre zvy$enie vykonu Genesys CIM platformy. Genesys Open
Media sprostredkuje novo vznikajtice komunikaéné kandly ako modzu byt SMS alebo aktivity {napr.
spracovanie poZiadavky na zmenu vzmiuve o odbere elektrickej energie) na deskiop agenta a médze byt
spracovavana v blending reZime s tradiénymi interakciami ako sd prichadzajuce hovory, emaily a web chat.
Véetky aktivity mdzu byt centralne riadené a monitorované prostrednictvom Genesys platformy. Genesys Open
Media umozfiuje optimalizované spracovanie integrovanych interakcii ako su:

e Fax servery
+  Workflow systémy
= Iné ako Genesys e-maii manaZmenty a Web chat aplikacie

e Scanované dokumenty
s Web-based trening
« Shont Message Service (SMS)

S Genesys Open Media si vietky tieto interakcie a pracovne aktivity smerované a prioritizované na agentov
pre zabezpedenie maximalnej efektivity.

Prostredie kde Open Media (OM) platforma pracuje je znazornené v schéme niZdie. Vadsina typov media
interakcii mdze byt podporovand OM platformou. Media servery, agentske/supervizorske aplikacie a reporting
aplikacie sa prepojené s OM platformou cez Interaction server (Inx-Server), kde su vietky interakcie
spracovavané unifikovanym sposobom. Ak ma Open Media platforma riadit open media interakcie obsah/tok,
potom media server a agent/supervizor aplikacie musia byt spojené s Universal Contact Serverom (UCS).
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7.3. Genesys Voice Platform GVP

Genesys Voice Platform: Enterprise Edition (GVP:EE) software produkt integrovany s Genesys Framework,
poskytuje budlcu generaciu spracovania hlasu, ktora spifia najvydie poZiadavky na smerovanie hovorov
a automatick( hiasovu obsluhu v kontaktnych centrach.
Naviac k standardnym IVR funkcidgm GVP:EE pontika otverent piatformu pre integraciu prostrednictvom Voice
Extensible Markup Language (VoiceXML) a hlasovych technolégii.
GVP.EE je $peciélne uréené na poskytovanie komplexného rieSenia kontakinych centier pre Univerzalne
¢akacie rady, routing, CT! a reporting.
GVPEE sa odlisuje od tradi¢nych IVR riedeni. Nie je postavené na proprietarnom HW a vyuziva aplikacie
vytvorené v §tandardnych programovacich jazykoch, VoceXML. Hlasové aplikdcie sG umiestneng na web
serveroch umiestnenych lokélne alebo so vzdialenym prepojenim s GVP.EE systémom. Tento pristup vedie
otvorenému prostrediu, ktoré neviaZe kaZd( hlasovd aplikaciu k samostainému serveru. Naviac tiez umoZiiuje
zjednodusenie nasadenia, flexibilitu a vysokl &kalovatelnost aplikacii. VyuZitim $tandardov ako je VoiceXML,
GVP:EE oddeluje hlasové aplikacie od prostredia ovladania volani. GVP:.EE software je umiestnena na serveri,
ktory ovlada hovory a tiez obsahuje VoiceXML hlasovy prehliadag, ktory interpretuje VoiceXML dokumenty
v procesoch ovladania volani. Naviac GVP.EE spolupracuje s aplikdciami tretich stran ako sd automaticke
rozoznavanie hlasu (ASR), text-to-speech (TTS) technolégie a volitelné jazykové baliky.
GVP:EE obsahuje nasledujiice komponenty:

= Voice Communication Server (VC3)

s Voice Portal Manager (VPM)

s Genesys Studio

s Voice Application Reporter {Volitelny}
Je tiez poirebné pridat web server do GVP:EE konfiguracie. GVP:EE hlasové aplikacie a volitelny Voice
Application Reporter st umiestnené na samostatnom web serveri, ktory je konfigurovany a riadeny z VPM.
Genesys IVR Server integruje GVP.EE s Genesys Frameworkom pre zabezpefenie kompletného rieienia
kontaktného centra, ktoré méze byt implementované do siefavej architektiiry.
Standardna GVP.EE konfiguracia podporuje webom riadené hlasové aplikacie, ktoré vyuzivaji DTMF (dual-
tone multifrequency) a ako bolo spomenuté vy$die je moZnost tieZ nasadit softvare tretich stran - ASR, TTS
a jazykovy balik pre funkcie hlasovych aplikacii. ASR, TTS a jazykovy balik mozu bezat na rovnakom serveri
aka §tandardné VCS software komponenty a je moZné ich konfigurovat a riadit tieto aplikécie cez VPM.

7.3.1. Funkcie GVP

Ako tradigné IVR rie$enia, GVP:EE ponuka hlavné telefénne funkcie, ktoré podporuju manipulaciu
s hovormi pre hlasové aplikacie. Naviac GVP.EE roz8iruje traditné funkcie (VR o samoobsluzné
schopnosti, kioré s& pevne =zaintegrované sostatnymi Genesys produktmi a s flexibilnou
a $tandardizovanou voice-processing platformou.

7.3.2. Hlavné teleféonne funkcie

Nasledujlice hlavné telefénne funkcie s dostupné:

Akceptacia volani a ich spracovanie prostrednictvom ISDN $tandardu a jeho signalizacie

Podpora hlavnych PBX systéemov

Ovladanie a spracovanie hlasu vyuZitim DM3 Dialogic Standardného hardware

Media sluZby vratane hlasovych navodov, menu a zbierania dét (cez DTMF alebo ASR)
Presmerovanie hovorov v pripade nasadenia pred hlasovym systémom,

Akceptacia a spracovanie informacii dorugenych s hovormi z verejnej siete vratane ANI, DNiS a CLID.
Telefonne porty pre posielanie a prijimanie hovorov. Naprikiad hardware platforma podporujuca 60
simultannych Konverzacii si bude vyzadovat 60 portov. GVP:EE porty s univerzalne atak mézu
zodpovedat hovor pre kazdu aplikaciu. DNIS rozhoduje ktoru aplikaciu spustit.

7.3.3. Rozsirené funkcie

Nasledujuce rozsirené funkcie si dostupne:

Automatic Speech Recognition {ASR)

Text-to-Speech (TTS)

Paodpora pre Double-Byte

QOutbound volania

Zdokonalené oviadanie hovorov prostrednictvom Voice XML, 2.0
Na XML-zaloZené ziskavanie dat z back-endu
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Obr. 16 Schéma GVP.EE riesenia so suvisiacimi aplikaciami

7.3.9. GVP:EE High Availability konfiguracia
HA konfiguracia podporuje minimaine Warm-Standby konfiguraciu vysocke) dostupnosti pre vietky
komponenty. IVR server klient umozriuje jeden VCS pripojeny na viacero VR serverov pre zabezpetenie
load-balancingu a vysse] dostupnosti. T-server zabezpeduje prepnutie na primarnu/backup prevadzku ako
je naznatené Obr. 17.
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Obr. 17 IVR Servery v HA reZime

7.4. Outbound Contact

Qutbound Contact je automaticky systém pouZivany na vytvaranie, modifikovanie a prevadzku cutbound
kampani, pocas ktorych su agenti spajani so zakaznikmi.

Prevadzka kampane si vyZaduje spustenie, monitorovanie anevyhnutné prispdsobovania. Qutbound
Contact umoZfiuje realizovat nasledujice dlohy:

= Vytvdranie calling listov z kontaktnych informacii zakaznikov,
»  Zoskupenie calling listov do kampani pre outbound volania.

= Zdielanie kampani medzi viacerymi agentskymi skupinami.

» Vytvaranie sekvencii kampani pomocou Campain Sequence objektav, ktoré ponukaju preddefinované
limity a automatické pridefovanie agentov.

Naviazanie zaznamov k zakaznikovi.

= Vyber z réznych vytagacich modov (Predictive, Progressive, Preview).
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Obr. 19 Genesys Oufbound Contact kampane

Campaign Sequence ]

Qutbound Contact Manager — OCM (hlavna ¢ast QOutbound Contact moduly) umoZiiuje ziskat' vybrang
zéznamy zo zakaznickej databazy, generuje zoznamy volanych &isel pre cdchodzie kampane z Gdajov v
databaze na zaklade poZzadovanych zdkaznickych kritéril {meno, adresa, profil, a pod.) a riadi volaci proces
vyuFivajuci parametre vybrané supervizorom Kontakiného Cenfra podfa obchodnej stratégie spoloCnosti.
Po vytvoreni telefénneho spojenia so zakaznikom, OCM simultdnne zobrazuje Specifickeé data zo
zékaznickej databazy na agentov potitad. Tieto data, spolu s poznamkami agenta, zostavaju s hovorom
dokonca aj ked je hovor prepojeny. Ak spojenie nie je vytvorené, OCM oznati zaznam v databaze tak, aby
bolo moZné hovor automaticky generovat neskér.

Volba médu pre vyta¢anie hovorov:

Preview - operator si vyZiada interakciu z kampane, konfroluje zaznam, az potom déva pokyn pre
uskutoénenie hovoru.

Push Preview -~ operatorovi je na deskiop pridelend interakcia v ase, ked je dostupny, ten kontroluje
zéznam, aZ potom dava pokyn pre uskutoénenie hovoru.

Progressive - QCM vytada éisla automaticky, ale len ked je volny aspof jeden operator.

Predictive - OCM vytaga viac hovorov neZ je v tej chvili volnych operatorov. VyuZiva k tomu algoritmus,
ktory umoZiuje predpovedat, kedy vytvoreny hovor bude prepojeny k uvelnenému operatorovi.

OCM méze regulovat mnozstve odchodzich hovorov na zaklade prevadzky do prichodzich sluZieb, aby tak
optimalizoval produktivitu operatorov. V pripade nizkeho poé&tu prichodzich hovorov automaticky generuje
prediktivne volanie pre definovanu odchodziu kampari. Pokial je spojenie vytvorené, hovor je prezentovany
na obrazovku operatora s Udajmi o zakaznikovi, ktoré automaticky “pop up” — vyskoci s hovorom.

V pripade, e znovu narastie prevadzka na prichodzej sluzbe, OCM utlmi generovanie odchodzich hovorov
a operatori automaticky preberajt funkciu obsluhy hovorov prichodzich. OCM naviac obsahuje funkciu tzv.
Call Back managementu, ktora umoZfiuje prichodzim volajicim zadat funkciu automatického spatného
volania prostrednictvom internetu, IVR systému alebo automatickou identifikaciou €isla volajuceha.

OCM zobrazuje sthrnné data v reainom tase o stave kampane a vykone operatora formou $tatistik v
grafickych a tabulkavych formatoch supervizorovi Kontakiného Centra.

7.5. Genesys Agent Scripting

Genesys Agent Scripting je nastroj na vytvaranie a spravu kampani realizovanych cez WEB aplikaciu.
Vytvoreny postup realizovanej kampane (skript) pomaha operatorovi Kontakiného centra pri realizacii
kampane podla definovanej Struktlry a poZiadaviek ,business procesov”,

Aplikacia umozhuje vytvarat nie len jednoduché kampane (linedrny tok otazok) a prislichajtice ovladanie
ale aj dynamické kampane, ktoré umozfiujd reagovat na ziskane odpovede od volajliceho zakaznika.
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Genesys email implementovany do web portalu podporuje zasielanie web formuldrov a poskytuje tak
dokonalejsi spdsob interakcie ako cez tradigné SMTP email sluzby. Poskytnutim premysleného a efektivneho
web messaging systému podporujiceho HTTPS web server security, je mozné vyrazne eliminovat pracny
management analyzy a kiasifikacie obsahu emailov za G&elom ziskania kritéri pre routing.

Ozajstna sila Genesys emailu je v povyseni Multimédia komponentov CIM platformy. Multimédia architekttra
umozfiuje zakaznikom vytvarat kompletné procesné toky pre obsluhu emailovych sprav. Obsahuje procesné
kroky, ktoré mdZu byt uskutoénené pred tym ako je interakcia nasmerovana na agenta.

Nastrojova lidta v Interaction Routing Designer (IRD) nastroji umoZiiuje priradit objekty email sluzieb ako su
redirect, forward, auto-response a odoslanie do danej stratégie.

Tato ¢ast popisuje architekturu Specificki pre genesys Email. V nasledujlcej schéme si naznalené hlavné
komponenty.

N
4 \
g ’
/ e g o ,
L : : - . e
E-rmail T [ 7
clisnt R L e )
. ) - i - ‘ NGRS J 4 .
C-mal Seresr ‘ Intzraction | Benesys
[ >ErEr I I
kS > \\_. ,,/
] oy sadge
: Y rManagement
m——— Lniversal
=nd ot -
=t ) 1 iU L) Centact \'—M—/
S
. e

Obr, 22 Genesys E-mail Architektura

Email interakcia je vo vieobecnosti realizovana v nasledujlcej postupnosti:

1. Email interakcia prichadza jednym z dvoch spésobov:
a. Ak zékaznik posle standardny email, iterakcia prichadza cez emait serever spolotnosti
b. Ak zakaznik podle email z web stranky (vyplnenim web formularu), interakcia prichadza
cez WEB API server.
2. Email server Java posle prevadzkové data na lteraction server a simultanne uloZi telo emailove)
interakcie do Universal Contact Server databazy.
3. Interaction server priball prevadzkové data o interakcii a zaéne realizovat interakciu na zaklade
pravidiel toku interakcie.
4. Nasledne mozu nastat viaceré alternativy zavislé od toku interakcie a smerovacej strategie:
a. Aplikuje screening pravidlo
b. Prideli interakciu do jednej alebo viacerych kategorii
c. Vygeneruje automatickl odpoved
d. Nasmeruje interakciu na desktop agenta smoznostou zaslania automatickej spravy
zakaznikovi o potvrdeni prijatia
5. Agent obdrZi interakciu.
6. Agent nasledne mbze:
a. Jednoducho odpovedat na interakciu
b. Qdpovedat za pouZitia §tandardnych odpovedi
¢. Urobit transfer interakcie na iného agenta
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S Genesys Co-Browsing si mdZu agenti a zakaznici suasne prezerat web stranky a spolotne vypiiat web
formulare. Co-Browsing pomaha zakaznikom skompletovat transakcie rychlejsie, kedze ich agenti mézu
vizualne navigovat cez transakcie a poskytovat navod ako postupovat krok po kroku aj s pripadnym vioZenim
dat agentom.

Genesys Co-Browse vyuziva na proxy zaloZenu architektiru, ktora obsahuje podporu pre zdckonalené web
technologie ako st dynamic page content, popup windows, framesets, cookies, end-to-end SSL encrypcia 2
co-browsing cez tasti web stranok vyZadujucich autentifikdciu uZivatela. Proxy architektira je jediny sposob
ako dosiahnut skutoné zdielanie stranok a tieZ jedind cesta ako zdiefat dinamické a zabezpetené web
stranky. Nevyzaduje pri tom od zakaznika ziadne zmeny v nastaveni prehliadata alebo potitaca pre podporu
realizacie co-browse.

Co-browse interakcia je vo vieobecnosti realizovand v nasledujlicej postupnosti:

1. Pocas hovoru alebo chat komunikacie zékaznik alebo agent navrhne spustenie web collaboration
spojenia. Agent naviguje zakaznika ako sa prihlasit na Collaboration server, Genesys mdZe byt
nakonfigurovany tak, aby umoZioval automatické prihlasenie zakaznika na Collaboration server
hned ako sa spusti chat komunikacia a agent je informovany o ovladaéi zakaznika.

2. Agent klikne na Co-browse tladitko na desktope a v zavislosti na configuracii systému musi pre
aktivaciu Co-browse spojenia bud doplnit ovladag zakaznika alebo méZe byt informacia prenesena
automaticky systémom. Agent klikne na Conect a Collaboration Server iniciuje co-browse so
zakaznikom.

3. Volitelne moZe byt zaékaznikovi zobrazeny dialégovy box, ktory pozZiada "Spolunavigacia s
[XXXX]?" kde [XXXX] je 1D agenta. Zakaznik klikne OK a ¢co-browse komunikacta méze zadat.

4. Collaboration server obnovi poZadovanu web stranku pouZitim URL odkazmi tak z verejného web
serveru ako aj s web serveru spoloénosti. Collaboration server prenesie pozadovant stranku
pricom véetky linky, tladitka a formulére st moifikované tak aby kopirovali referenénu web stranku.
Collaboration server takiieZ zabezpe&uje cookies pre spojenie.

5. Modifikovana verzia web stranky je poslana na desktop agenta a zakaznikov prehliadag simuitane
pricom obaja si prehliadaju rovnaké web stranky.

6. V tomto bode ak agent alebo zakaznik naviguje na inu stranku tak Collaboration server novi web
stranku, modifikuje ju a simultane prenesie na desktop agenta a zékaznikov prehliadac.

7. Agent moze ukonéit co-browse spojenie bez ukonéenia originalnej interakcie. Ked agent ukongi
pdvodnu originalnu interakciu tak automaticky ukongi aj co-browse spojenie.

7.9. Genesys Proactive Contact

Genesys Proactive Contact je riedenie rozsirujice Genesys Voice Platform (GVP), Genesys QOutbound Contact
a Genesys Customer Interaction Management (CIM) platformu o funkcie proaktivneho kontaktu zakaznikov s
aktualnymi, relevantnymi a personalizovanymi multimedia a interaktivnymi notifikaciami.

Na rozdiel od konkurenénych riedeni vy&adujucich rozsiahlu integraciu do platformy samoobsiuZného a CRM
systému a ponikacich limitovany poget interakénych kanalov, Genesys Proactive Contact je pevne
integrovanym s GVP a CIM platformami a zabezpecuje multi kanalové schopnosti vratane hlasu, emailu a
SMS.
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Obr. 23 Genesys Framework Architekitira

Configuration Layer zabezpetuje informacie o konfiguraénych objektoch, pre ktoré su zbierané

Statistiky

«  CC Analyzer a CCPulse+ si integrované s Management Layer, kde s centrélne riadené aplikacie cez

Solution Control Interface.

»  Media Layer, najdéleZitejsi komponent — Genesys T-Server, dodava TEvent informacie pouzivané
inymi Framework komponentami, ako je Stat Server, ktory potom dodava déta pre CC Analyzer a

CCPulse+.

=  Services Layer definuje Statistické parametre a zabezpeuje $tatistické informéacie poZadované v CC
Analyzer and CCPulse+. Services Layer obsahuje Stat Server a ak je pouZité ICS (Internet Contact

Solution) tak Contact Server databazu.

Od verzie 7.0 st CC Analyzer a CCPulse+ sigastou Customer Interaction Management (CIM) platformy,

kicra obsahuje Genesys Framework,

Real-Time Routing prostrednictvom Genesys

Universal

RoutingServer URS a schopnost obsluhovat open media interakcie. Obr. 24 znazoriuje CIM platform

komponenty.
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7.10.3. Data Collection Sluzby

Reporting Data Collection sluZieb obsahuje:

s Data Sourcer — Zbiera &tatistické informéacie zo Stat servera a/alebo Contact Server databazy,
zaloZené na specifickych nastaveniach pouZitim Data Madeling Assistant-a a zapisuje tieto data do
0Ds.

= Data Modeling Assistant {DMA) - GUI aplikdcia umoziujica vyuZivat import, edit, create, a delete
truktarovanych $ablon. Tieto truktirované $ablony riadia parametre zberu dat Data Sourceru

» QOperational Data Storage (ODS) - relacna databaza, ktora siUZi ako vyckavaci priestor pre agregaciu
Statistickych dat objektov ziskavanych zo Stat servra alebo z Contact Server databazy.

Data Collection Sluzby vyuZivaju tieto daisie komponenty:

= Stat Server — zabezpeiuje Statistické informéacie do Data Sourceru o telefénnych interakciach
a objektoch, ktoré ich obsluhujt, ako st dakasie rady (queues) alebo agenti.

s DB Server — zapisuje data z Data Sourceru do ODS.

= Contact Server Database (ak je pouZité Internet Contact Solution} — zabezpeéuje data pre 1S Data
Sourcer, ktory je Specialne konfigurovany na précu s iCS.

7.10.4. Data Mart Sluzby

Komponenty Collection jednoiky spolupracuju pri zbere a zabezpedeni dotasného zaznamu pre historické
data pokial ETL Runtime (Extraction, Transformation, and Loading Runtime) transformuje data a prenasa
ich do Data Martu — databaza kde su data permanentne uloZené.

ETL Runtime, ETL Assistant a Data Mart st komponenty Data Mart SluZieb.

Vysledky ETL Runtime transformacie je mozné vidiet prostrednictvom ETL Assistanta, ktory riadi metadata
v Data Marte.

7.10.5. Information Delivery Sluzby—CCPulse+

CCPulse+ umoZfuje tak real-time ako aj historické monitorovanie aktivit kontakiného centra. Monitoruje

statusy a $tatistiky stvisiace a objektami kontaktného centra (agents, agent groups, queues, routing points)

a zobrazuje ich na uZivatel'sky deskiop.

Pouzitim CCPulse+ je mozné:

= Plne prispdsobovat real-time a historické zobrazenia objektov kontakiného centra.

= Monitorovat okamZité stavy a aktivity objektov kontakinéhc centra, ufahfovat rozhodovanie
o personalnom absadeni, planovani a stratégiach smerovania hovorov.

s Vytvaranie limitov/akcii sdvisiacich s generovanim uréitych notifikacii, ked $pecificka aktivita dosiahne
nastavenu limitnG drover.

a  Zobrazenia ktoré mozu byt pouzité ako zédkladné reporty aktivit kontaktného centra.

CCPulse+ spolupracuje so Services and Configuration vrstvami Genesys Frameworku pre zabezpecenie
monitoringu prace agentov.

Pokial je pouZivany historicky reporting prostrednictvom CCPulse+, tieZ sa konektuje na Reporting Data
Mart sluzhy.

7.10.6. Information Delivery Sluzby—CC Analyzer
CC Analyzer je vykonny a flexibilny nastroj na generovanie historickych reportov. CC Analyzer pozostava z
Report Generation Assistanta (RGA), z Reportingového komponentu Hyperion Query Designer. Genesys
poskytuje Hyperion Query Designer svojim zakaznikom prostrednictvom zmluvy s Hyperion Solutions
Corporation.

a} Report Generation Assistant
RGA je reportingovy komponent umoZfiujici automatickeé generovanie dotazov, tabuliek a reportov
zaloZzenych na Genesysom poskytovanych $ablénach reportov a metadata z Data Martu. RGA je beZiaci
ped Hyperion Query Designerom.

b} Hyperion Query Designer

Hyperion Solutions Corporation poskytuje predukt umoZiujaci navrh a dodavku reportov prostrednictvom
client-server prepojeni, webom, emailom, atd. Genesys Reporting vyuZiva Hyperion produkty, ktore
zabezpe&uji vykonné nastroje historického reportingu. Tieto nastroje spracovavajuce data ulozeneé v Data
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Obr. 27 GIS Architektara; * * * Predstavuje API a sluzby dostupné len pre SOAP inStalacie

7.11.4. GIS — Zostavené z flexibilnych technoldgii

GIS klientské aplikacie komunikujé s GIS-om tak cez SOAP prostrednictvom hitp, alebo vyuZitim
proprietarneho Genesys Services Access Protokolu (GSAP). Pre SOAP kiientov sa komunikacia podriaduje
stiboru prevadzkovych poziadaviek/odoziev, ktoré vyuZivaji XML ako zaklad pre SOAPR a W3DL definicie
a reakcie. Ak sa aplikacia vytvara v Java alebo v .NET podporovanom jazyku ako si Microsoft C#, Visual
C++NET aleba VB.NET, je mozné generovat bloky alebo zastupcov, ktoré pripdjaju aplikdciu na GIS.
Naviac Genesys odpori&a poZif GIS zastupcov/kniZnice, ktoré Genesys poskytuje (v obidvoch verziach
Java a .NET, pre obidva protokoly SOAP alebo GSAP). Tito zastupcovialkniZnice spolupracujl
s ochrannymi mechanizmami, ako aj s vykonovymi vylep&eniami.

7.11.5. Podporované nastroje

Vzhfadom na ich na XML zaloZene] povahe a otvorenej architekture umoziuju Statistics SDK sluZby a
Configuration SDK sluzby vyvojarom vybrat si medzi viacerymi komeréne dostupnymi nastrojmi na
vytvorenie SOAP podporovanej klientskej aplikacie, ktora pouziva http ake transportny protokol.
Nasledujlice vyvojarske nastroje boli testované a su oficialne podporované:
1. Microsoft NET Framework SDK, verzia 1.1 alebo 2.0 (hitp:/msdn microsoft. com/netframework/)
= Apache AXIS toolkit, verzia 1.3

(http-//xml.apache.org/axis/index.html)

7.11.6. Priklady kédov
Genesys Developer Documentation Library CD obsahuje funkéné priklady kédov vJava a C# , ktoré
demonétruju funkcie sluzieb Statistics SDK a Configuration SDK. Tieto priklady sii dopinené o poznamky
a navody pre vyvoj klientskych aplikacii a nachadzaju sa v nastedujicich dokumentoch:
»  Statistics SDK 7.5 Web Services Developer's Guide
»  Configuration SDK 7.5 Web Services Developer's Guide
»  Agent Interaction SDK 7.5 Java Developer's Guide
= Open Media Interaction SDK 7.5 Services Developer's Guide

7.11.7. High-Availability a Load Balancing

Ak dana intancia GIS-u zlyha, vietky jeho reladné data sU automaticky prebrané inou indtanciou. To
znamena, ze relécie, loginy agentov, stavy Ggastnikov a &tatistiky slvisiace s tymto zlyhanym GIS sk potom
pouZivané inou indtanciou.
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Na optimalizaciu Network latency a zabezpeceni akceptovateinej kvality hlasu, je potrebné nastavit siet na

prioritizaciu hlasovych packetov vrealnom &ase. Existuje viacero dostupnych schém pre prioritizaciu

hlasovych packetov v zavislosti na dodavatefovi IP routerov. V$eobecné pravidio je, Ze maximalna

akceptovatelna droved straty packetov nesmie presiahnut 5%. Je moZné minimalizovat Packet jitter

pouzitim jitter buffra na koncovom zariadeni. Velkost buffra by mala byt nastavena na maximalnu

odakavant odchylku z typického emisného tasu packetov.

Dalsie faktory ovplyviiujuce kvalitu hlasu su:

= Packet misordering — packety prichadzajd v zlom poradi (podobné strate packetov)

= Codec used — kodeky, ktoré nekomprimujii audio signal maji lepsiu hlasovu kvalitu, ale vyZaduju
vacsiu Sirku pasma

= Silence suppression — mbZe usetrit Sirku pasma, ale moze tiez mat vplyv na kvaliiu hlasu

a) PoZiadavky na Sirku pasma

Zohladnenie poZiadaviek na 3irku pasma vo vztaZnej datovej sieti je dal&im kritickym krokom pri
zabezpedeni potrebného vykonu a kvality hlasu (poZiadavky na §irku pasma pre video pripojenie sl
samozrejme eéte ovela vysdie). Genesys odporuca verifikovat vykon a akceptovateln: kvalitu hlasu
uskuto&nenim vykonnostnych testov a merani v laboratérnom prostredi pred nasadenim do produkéného
reZimu. Pre IP/Ethernet siet su faktory ovplyviiujice poZiadavky na Sirku pasma:

s Pouzity kodek

= Protokol zahlavia

Na zaklade skiisenosti si pine duplexna hlasova konverzacia vyuZivajica G.723.1 kodek vyZaduje priblizne
20 Kbps. Ked zvaZuj potreby na $irku pasma siete, mali by sa taktiez zvazit faktory ako efektivita siete
a jei vyuZitie.

b) Sirka pAsma a nastavenie siete
Rovnako ako pri nasadzovani VolP systému do lokalnej siete, by mala byt vyhradend dostupna vacsia $ira

pasma pre hlasovil komunikdciu a nastavené parametre prioritizacie pre média v realnom &ase. Vysunuti
agenti vyuZivajtici pristup cez WAN siet vyZadujd vacsiu $irku pasma vzhladom na vy3Sie prevadzkové
poziadavky (minimaine 33 Kbps — 56 Kbps odporuganych). Tieto parametre zohladfiuji pouZitie G.723.1
kodeku.
Je potrebné zabezpedit QOS od poskytovatefa 1P WAN MPLS podla definovanych poZiadaviek.
Oneskorenie v sieti pri tom nesmie presiahnut 250ms.
Vynikajlca kvalita zvuku (Superior Audio guality)

s % stratenych paketov <= 1%

e Cneskorenie <= 100ms

o Casova nestabilita - Jitter <= 20 ms

Stredna kvalita zvuku {Medium audio guatity)
s % stratenych paketov <=3 %
« Oneskorenie <= 300 ms
s Casova nestabilita - Jitter <= 50 ms

8. Nice SW komponenty

8.1. Nice Compact VolP

Nice Compact VoIP je pine funkéné, kompaktneé riesenie nahravania so véetkymi aplikaciami NiceUniverse®
{NiceLog, NiceCLS a NiceScreen), navrhnuté na poziadavky mensich spoloénosti, ako si pobocky bank,
poistovni, obchodnych divizii velkych finangnych institucii, pohotovostné centra a malé kontaktné centra.

Nice Compact VoIP ponuka totalne nahravanie, manaZment kvality, scenare pouZitia a dal$ie nastroje
navrhnuté na plnenie §pecifickych potrieb v tych oblastiach kde je pozadovana kapacita do 32 nahravacich
VolP kanalov ha jednom systéme. Naviac je tiez navrhnuty na pouZitie v organizaciach s distribuovanou
infradtruktirou vo viacerych lokalitach, ako st pobogky bank, verejné bezpe&nostné kontaktné miesta alebo
kontaktné centra.

Strana 51/ 67

Prilgha 2
Last changed 14 December 2009 at 17:31

Praject Document I¢



Zakaznicke kontaktné centrum Slovenskej posty, a.s.

Siovenski

POSTA

8.2. NiceUniverse® Quality Management

Na rozdiel od inych rie$eni pre zabezpecenie kvality, ktoré nie s integrovang s CTI a umoZiujd nahravanie iba
urgitych Easovych sekov su do aplikacie NiceUniverse® Quality Management cez CTl linku v reainom Case
odosielané udaje z ACD pre nahravanie celych hovorov. Ak chee Skoliaci personal ziskat obraz o interakcii
nejakého zakaznika s nejakym agentom, pomocou NiceUniverse® mbze presne identifikovat hovory bez toho
aby musel prehradavat hlasové segmenty. CTI nahravanie umoznuje priradit ku kazdému hovoru obchodné
informacie, vratane Zasu a datumu hovoru, identifikacie agenta, DNIS a AN| {ak s( tieto informacie dostupné
cez CTI). Tieto informacie sa lahko vyhladavajd, preto mdzu byt hovory rychiejie néjdené a vyhodnotené, co v
kone&nom désledku vedie k redukcii €asu potrebného na vybavenie hovoru a k zvy$eniu spokojnosti
zakaznikov.

8.2.1. Aplikacie NiceUniverse®
Aplikacie NiceUniverse® sa pouzivaji na prehravanie zaznamenanych hovorov, vypifianie on-tine hodnotiacich
formularov, generovanie vykazov tykajlicich sa vykonnosti jednotlivcov alebo skupin, tvorbu formularov,
definovanie planov nahravok a na vykonavanie spravy systému. NiceUniverse® sa sklada z nasledujdcich
Gsmich aplikacii:

- Scheduler

- Monitor

- Evaluator

- Forms Designer
- Reporter

- List Editor

- Query

- Administrator

Scheduler (Planovanie): VedUci pracovnici méZu pomocou aplikacie NICE Scheduler rychlo a jednoducho
vytvorit plany nahravania na zéklade vlastnych zvolenych kritérii ako napr.: datum/&as, dizka hovoru,
smerovanie hovoru, poet percent pre nahodny vyber hovorov, agent/skupina a/alebo hlas, data alebo oboje.
Plany nahravania sa tiez mézu porovnat so softvérovymi balikmi pre manaZment zamestnancov, aby sa
zabezpetilo, Ze sa hovory nahraju tak ako to bolo naplanované.

Micelineverie Soheduler
fde Yiew Brogeam el

Obr.2 NiceUniverse® Scheduler aplikacia

Monitor: Aplikacia NICE Monitor podava informacie o &innosti agentov a o tom ako sa systém vyuZiva na
nahravanie a/alebo monitorovanie jednotlivych agentov. Pomocou tejto aplikacie vedici pracovnici moézZu
sledovat stav jednotlivych agentov pripojenych na ACD, zvolit si agenta, ktorého chcd sledovat, prezerat si
jeho obrazovku, potlvat jeho konverzaciu, spustit a zastavit nahravanie, prehravat a vyhodnocovat
zaznamenany hovor a spustit nahravanie svojich agentov na zaklade poziadavky.
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Obr.4 NiceUniverse® Forms Designer aplikécia
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Nahravanie zalozené na CTI {celé hovory, DNIS, ANJ, zvolené &islo, éislo zakaznika a prisposobitelne
polia)

On-line uchovavanie

Stabilita

Stabilita zaznamenévania stavu obrazoviek a podporované aplikacie (Setric obrazovky, Internetiweb,
vysoka rozliSovacia schopnost, atd.)

Synchronizacia zvuku a obrazu
Rozsiritelnost a flexibilita

Obsah databazy a jej flexibilita
Otvorena architektira MS SQL / ODBC
Nahravacie porty a prehravacie porty
Podpora jednokrokovej kenferencie

Aplikacia spolonosti NICE Systems sa odliuje od rie$eni nasich konkurentov aj nasledujlicimi vlastnostami:

Zabezpetenie a tvorenie skupin

Navrhovanie a prispdsobovanie formularov

MoZnosti vyhladavania a prispésobovania

Planovanie a doba spracovania

Automaticka kalibracia

Sebahodnatenie, vykazy a kalibracia

Organizéacia vysledkov monitorovania

Priebezné prehlfady

ROD / QA / live monitorovacia aplikacia

Hodnotenie viacerych hovorov jednym hodnotiacim formularom, napr. priemer vysledkov
Riadenie systémovych zdrojov a nahravacich kanalov

9. Ostatné HW a SW komponenty

9.1. Alcatel - Lucent Media Gateway

Alcatel-Lucent ponuka rieenie pre vybudovanie kompletnej P infrastruktGry v celej firme pripojenim
vzdialenych pobogiek k serveru OmniPCX Enterprise, ktory moze byt inétalovany napriklad v sidle firmy.

9.1.1. Alcatel - Lucent Media GW

Srdcom OmniPCX Enterprise je balik komunikaéného softvéru zahffajici cely rad komunikaénych aplikacii pre
08 Linux s celkovym po&tom 500 pontkanych funkgii (po ziskani licencie).

Softvér méZe bezat na troch typoch serverov v silade s potrebami firmy:

. Common Hardware CPU (modul "Rack”)
. Crystat Hardware CPU (regal Crystal)
. Standardne dodavané servery (napr. IBMx306)

Komunika&ny server podporuje medialne brany pre pripojenie k verejnej telekomunikatnej sieti alebo dalsim
zariadeniam. $ riesenim OmniPCX Enterprise sa obvykle pouZivaju dva typy bran: Common Hardware pre
systémy spracovavajice stredne intenzivnu komunikaciu a Crystal hardware pre systémy uréené na
spracovanie vefkého poétu spojeni.
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Multi-vendor networking: QSIG BC, GSIG GF, QSIG Supplementary Services (SS) and DPNSS for
TOM connectivity

H.323, SIP for IP connectivity
= Analog and digital channel associated signaling protocols

= ABCVPN for networking over ISDN/PSTN network (signaling on IP network)

9.2. Koncové zariadenia pre agentov
Ponukame ergonomické a vykonné telefony pre agentov, s kiorymi zvladnu spracovat aj velky pocet volani.
Koncové zariadenia ponukajli agentom rychly pristup k vetkym potrebnym funkciam a sluzbam kontakiného

centra.

G xH

Telefény pre kontakiné centrd

IP Touch [ IP Agent Desktop ) SIP telefén Analagovy tetetan

e

Ovladanie funkcii z desktop aplikacie

Na PC agentov nie je nutné implementovat Ziadny specialny SW alebo aplikacie, pritam Agenti budl pracovaf
s aplikaciou — tenky klient a na hlasovi komunikaciu odporigame vyuZivat funkéne najvhodnejsi IP telefdn

A4038 s hands free sadou Plantronics.
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Media Gateway Alcaiel OmniPCX Enterprise vytvori branu z TDM telefénie (pobogkové isirednia, pripojenie

k operétorovi) do IP prostredia. Prevadzka contact centra v IP prostredi otvori moznost pre pruzné rozsirenie

o agentov kdekol'vek v LAN a WAN spoloénosti, resp. o vzdialenych alebo ,home-agentov”.

Pre agenta navrhujeme hardwarovy telefén A4038 s nahlavnou sipravou s potlagenim hiuku, aplikacia (Genesys
Agent Desktop) na PC je dostupna cez web browser.

Rovnako bude vybavené aj pracovisko supervizora (hardwarevy telefon, néhlavna soprava a PC), supervizor
méze pracoval’ v rezime supervizora {monitoruje, pomaha agentom, méze robif’ pripostuch, koucing pocas
hovoru, moznost vstipit do hovoru ap.), resp. v pripade piciek mdze agantom vypoméct a prihlasif sa ako
agnet s viasnymi skills.

Prostredie IP je whodné i pre zaznam a archivaciu hlasovej komunikécie, kde pri lep3e] funkénosti (,native” CTI
informacie o volanom éisle, volajicom ¢isle, mene agenta, détume a &ase hovoru so prendsané v IP paketoch
spolu s hlasom).

Riedenie nahravania komunikéacie ie zaloZzené na technolégii Nice Perform. Systém umoziiuje nahrévanie

a vikdadanie kemunikécie so zakaznikmi za Gelom spétne] kontroly a riadenia kvality prace kontaktného centra.
Balik aplikacii Perform / Quality Managementu NiceUniverse je uréeny na prehravanie zaznamenanych hovorov
a obrazoviek, vyplianie onine hodnetiacich formularov, generovanie vykazov tykajcich sa vikonnosti
iednotliveoy alebo skupin, tvorbu formularov, definovanie planov nahrévok a na vykondvanie sprévy systému.,
Systém je implementovany na dvoch Windows 2003 serveroch s online zéznamom na HDD servera a offtine
systémom zaznamu na DAT pasky.

Genesys multimedia suit zabezpeéi smerovanie komunikécie {voice, email, odchodzie kampane] a funkcie
automatizovanych sluzieb (hlasky v Eakani, menu, pripadne verifikoval’ na zaklade selectu v databaze). Pre
agenta prindsa zakladns desktop aplikaciu (Genesys Desktop Application), alebo v pripade poziadavky
integréciv s externymi aplikéciami. Genesys multimedia server zabezpecuje ndstroje pre manazéra/ov

a supervizora/ov contact cenfra :online menitoring a historicky reporting {CC Pulse+).

V pripade poziadavky mozno doplnif wallboard — napriklad LCD TV.

V rieeni navrhujeme 10+1 {10 agentov + 1 supervizor/agent) agentskych pracovisk (free seating]

s funkcionalitou Voice a E-Mail , IVR funkcie zabeze¢i Genesys Voice Treatment Option funkcionalita baliku
Genesys. 5 agentov bude méct pracovaf v outbound kampaniach. Systém ma licenciu pre generovanie kampani
email/SMS v poéte 10000 kontaktov/den. Vietky agentké pracoviska budu zaznamendvané {hlas) pre potreby
manazmentu kvality a nahravky budi archivované (hlas z dévodov plainej legislativy).

Sluzby zahthajo konzultacie pri priprave siratégii smerovania hovorov a mailoy, kategorizacii hovorov,
nastaveni reporfingu a ondine monitoringu; sluzby instalacie mediagateway, Genesys Multimedia, Yoice
loggingu a Quality managementu, nastavnie/ customizaciu stratégii (CTI , time, service - based), reportingy,
hlasovych népovied v menu, Eakacich radach ap. a zaskolenie administratora, supervizorov a agentov

a podporu a support podas prevadzky. Celé riesenie mozno pontknuf formou technologického outsourcingu,
ktory zahina SLA, podporu poéas prevadzky, support a maintenenace na hardware a software podas trvanic
konirakfu.
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Alcasys sluzba Integrate and Deploy predstavuje realizéciv integragnych a implementacnych sluzieb navrhnutého
a schvalensho riegenia Kontakiného centra. Jej épecifikacia je definované na zaklade navrhnutej zostavy
aplikécii riesenia a popisand v projektovom pléane. Postup jednotlivich bodov sluzby je zavisly na
implementaénych odporuéaniach virobcov a poziadavkach na socinnost’ zo strany Stovenske] posty.

Integracia infrastruktory, systémov a aplikacii

i
4
+

Konfiguracia VolIP systému
Konfiguracia serverov
Priprava databéz

Projektovy management

4

Riadenie a dohl'od nad realizaciou projekty

Dodavka HW a SW

= e

Zabezpetenie objednania pozadovanych aplikacii v vyrobeov
Dodavka hlasového GW Alcatel OmniPCX a koncovych termindlov
Dodavka Genesys software

Dodévka Nice software

Dodavka serverov

Skolenia a dokumentdcia

4+
-
i+

Skolenia operétorov a supervizorov kontakiného centro
Popis implementovaného riedenia
Manudly a ndvody na pouzitie

intalacia a uvedenie do prevadzky

R

Injtalacia software a licenénych stborov
Instalacia hlasového GW Alcatel OmniPCX
Instalacia aplikacii Genesys kontakiného centra
Instalacia aplikacii Nice Quality management
Uvedenie riesenia do prevédzky

Integracia a konfiguracia

O o S S S

Integracia hlasového systému s Genesys aplikaciami - CTl rozhranie

Konfiguracia aplikacii smerovania hovorev s pracoviskami agentov a supervizorov
Konfiguracia online reportingy CC Pulse+

Konfigurécia historického reportingu CC Analyzer

Kenfiguracia IVR menu

Konfiguréacia Nice Quality managementu

Nahranie volitei' nych hlasok systému

Akceptaéné testy

+
+

Testovanie funkeii smerovania hovorov, e-mailov
Testovania smerovania emailov — ak je poZadované

4 Testovanie Nahravacieho systému

4+

Testovanie onling a historického reportingu

Strana 63 / 67

Project Document 1d

Priloha 2
Last changed: 14 December 2008 at 17.31



Slovenska

)

OSTA

Zakaznicke kontaktné centrum Slovenskej posty, a.s.

Strana 85/ 67

Prigha 2

Project Document |d

Last changed: 14 December 2009 at 17:31



venska

Zakaznicke kontakiné centrum Slovenskej posty, a.s.

7 POSTA

13. Zhrnutie riesenia

Navrhnuté a vy3sie popisané riesenie Kontakiného centra plne splia poziadavky Slovenske] posty.

Navrhnuty balik Genesys Express s 10 licenciami pre operatorov a prinesie spoloénosti néstroj na optimalne
riadenie o detailne monitorovanie komunikacie so zékaznikmi. Skvalini a zrychli vybavovanie poziadaviek
prostrednictvom telefonne] a elekironickej komunikacie, ¢o v koneénom désledku prinesie nemalé zvysenie
obraty, zisku a stale délezitejiej spokojnosti zakaznikov.

Progresivna technolégia Genesys umozni bez vyrazneiSich nakladov vytvorenie jednotného a prehl'adného
riesenia Kontakiného centra, s plne centralizovanou architektirou a moznostou zriadenia agentského pracoviska
kdekol'vek sa rozhodnete. Postact len PC s pripojenim do siete spolocnosti. Nemusia to byt len pracovnici Front
Office (&i vz formélny, outsource alebo home agenti), ale postupne je mozné zapajaf d'aléich zamestnancov -
expertov z oddeleni Back Office, na pobockach aleko mobilnych pracovnikov. Tymio spésobom je mozné
komplexne zefektivnil a optimalizovat’ komunikéciu spoloénosti so zakaznikmi a zabezpedif tak vyssiu schopnost
vybavenia poziadavky bez nutnosti d'aliieho volania na iné oddelenia. Co najvyssi First Call Resolution fakior je
jednym z najdélezitejich pre spokojnost’ zdkaznikov.

informaton

3= z
Sxgart Motfest -

Call Center Agents Functional Experts Automated Service
’ ) |
Resources

V buducnosti je mozné zaradit do stratégie Kontakiného Centra aj d'al3ie spésoby interakeie so zakaznikmi,
pricom je velmi jednoduché rozsirenie s pouzitim Genesys Express Multimedia balika, ktory po mengich
Upravach umoziiuje spracovavaf aj chal, web interakcie a work itemms (napr. pisomné Ziadosti). Naviac je
systém pripraveny na moznosf rozirenia o progresivay komunikaciu ako je Video a Web komunikécia o taktiez
riadenie toku uloh a dokumentov v spoloénosti.

Nezabudli sme ani na néstroje reporlingu a Quality managementy zaznamenavajice vietky déta o prevadzke
Kontakiného centra ake aj samotnt komunikaciu so zakaznikmi. Manageri tak dokazu véas a efektivne odhalif
rezervy systému a bez specialnych technickych znalosti zabezpecit' efektivnejsiu a kvalitnejgiu komunikdciu.
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VNUTORNY LIST — SSM OHM

SLOVENSKA POSTA, a. s. Uréené pre: Vybavuje:
Partizanska cesta 9 UGR - odbor pravny L 1
975 99 Banska Bystrica 1 048/4339 257

Banska Bystrica 12.1.2010

Vec
Najomna zmluva

V zmysle Smernice €. 24 Vam zasielame na zalozenie do centrélnej evidencie zmiav
Najomnt zmluvu, ktor( uzatvorila Slovenska posia, a. s. so spoloénostou ALCASYS
Slovakia, a. s. Bratisiava.

S pozdravom

U
veduca oddelenia tdrzby a oprav,
mald mechanizacia

Priloha: Najomna zmluva
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