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MEZI VAMI A TECHNIKOU

Reseni kontaktniho centra pro statni Gfad

[Pripadovd studie]

Proc¢ na uradé potrebovali Kontaktni centrum?

Utad tesi problém, jak pfijimat a efektivné vyFizovat podnéty od ob&anti, které sem ptichazeji. V sou¢asné dobé
podnéty prichazeji pisemné a telefonicky. Nové by zde radi zavedli moZnost podat podnét pfes webovy formuldr
na strankach uradu anebo ho zaslat elektronickou postou. Zaroven Grad potfebuje cely proces vytizovani podnét(
kontrolovat a o stavu a jeho vyfizeni ob¢any pribézné informovat. Hlavnim pozadavkem je umozZnit obéandm
jednoduse poddvat podnéty, zefektivnit komunikaci s ob€any, zavést kontrolu a pravidla pro vyfizovani podnétu

a Castecnou automatizaci poskytovani informaci obéantim snizZit ndklady na komunikaci a lidské zdroje uradu.

Centralni telefonni
astiedna

Zaméstnanci

Informaéni systém
Fusio

Zabezpetena
komunikace

Multifunkce
Automaticky pfijem poZadavki a generovani informace
o stavu poZadavku %

Webové stranky

Topologie fungovani kontaktniho centra pro prijem podnéti od obcani

STAND CZ spol. s r.o. tel.: +420 544 503 100 Spole¢nost vedend Bankovni spojeni:

Olomoucka 9 fax: +420 544 503 119 u rejstikového soudu

618 00 Brno v Brné, spisova UniCredit Bank a.s.
mail: stand@stand.cz znacka C 33673 ¢.0.:3002848009/2700

IC: 25563068 web: www.stand.cz

DIC: (725563068 www.ustredny.cz



= 1 FINL] S5

MEZI VAMI A TECHNIKOU

STAND resSeni

Pro ufad jsme navrhli implementaci informacniho systému Fusio. Je vhodny, protoZze v ném Ize jednoduse cely
proces vyfizovani podnétl v kontaktnim centru vydefinovat a snadno se zde daji udélat i pfipadné zmény, které
vyplynou ze zkuSenosti pfi zavadéni systému. Systém centralizuje pfijem podnétl prichazejicich na Grad z rGznych
smérl a umoznuje jejich vyfizovani z jednoho mista. Pracovnici kontaktniho centra maji nainstalovaného klienta
Fusio, kde cely systém spravuji a vytvareji. Tito pracovnici nejsou nijak specializovani, jedna se o vybrané uredniky
jednotlivych Usek(, ktefi bézné s obcany komunikuji, a ktefi tvofi virtudini kontaktni centrum. Fusio pouzivaji

i ostatni Urednici, ktefi se podileji na vyfizovani podnétl od obcanll. Soucasti celého systému je i telefonni ustredna,
ktera distribuuje hovory na pracovniky kontaktniho centra, zajistuje nahrdvdni hovort, umoziuje automatické
odpovédi volajicich a zabezpecuje potfebnou komunikaci s ob¢any o feseni jejich podnétd.

Fusio Adresaf Obchod Telefon Ukoly Marketing Servis Vykazy Evidence Ekonomika

O)

Vyvoj Demo Nastaveni Népovéda

Podnéty obcani % | Kontakty %

@ oK £ Zrusit EPouil't @IAktualizovat | -2 Nastavit e |‘E{]Tisk e

Typ VIP

| & Osoba | | - | ] Soukromy

Zaméstnavatel

| ¥ (v
Titul 1 Jméno Prijmenf Titul
|ME]| | Petr | | Novotny | | E“
Méstska cast

| Praha 10 |

~ Kontaktni Udaje

Telefon Mobil
| 560987654 | 744654321
Email

| petr.novotny@centrum.cz |

Ulice
| ném. 6 dubna 56/789 |

pPsC Mésto
1100 | Praha |

Editor | [lll Prilohy | Historie

Vyplnény formuldr s kontaktnimi udaji obcana poddvajiciho podnét
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Bankovni spojeni
UniCredit Bank a.s.

a

u rejstfikového soudu

Spole¢nost veden
v Brné, spisova
znacka C 33673

+420 544 503 100
+420 544 503 119

tel
fax:

STAND CZ spol. s r.o.
Olomoucka 9
618 00 Brno

Ic:

3002848009/2700

Gl

stand@stand.cz
web: www.stand.cz

mail:

www.ustredny.cz

25563068
DIC: (€Z25563068
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(omunikace
kumenry

Kontaktni centrum sdruzuje podnéty z webovych stranek, pisemné, telefonické i zaslané elektronickou postou:

Telefonicky pfijem podnéti obcant

Na uradé je instalovan moderni telekomunikacni systém
Panasonic, ktery umoZiuje pres predem definované
rozhrani spolupréci s informacnim systémem Fusio. Re$eni
je doplnéno o systém pro zdznam hovort a o hlasovou
brdnu, ktera volajici automaticky informuje o nahravani
hovoru a dalSich tématech v ramci kontaktniho centra,
jako jsou oteviraci doba, ufedni hodiny, terminy apod.

Nové je vytvorena skupina zaméstnancd, ktefi i pred
zavedenim kontaktniho centra méli na starosti pfijem
hovoru od obc¢ant. Pokud pracovnik ze skupiny
kontaktniho centra zvedne pfichozi hovor, automaticky
se v systému Fusio otevie formuldr pro zdznam

o podnétu od obcana. Pracovnik kontaktniho centra béhem hovoru zjistuje potfebné Gdaje a k nové otevienému
podnétu je zapisuje. Po skonéeni hovoru se k podnétu automaticky doplni nahrdvka hovoru. Pracovnik
kontaktniho centra po ukonéeni rozhovoru rozhodne, co se s podnétem obcana stane dale. Pokud vyhodnoti
podnét jako opravnény, preda ho v systému zodpovédnému pracovniku uUfadu k vytizeni. Ten jej bud vyfidi, nebo
ho ma moznost predat dal. Pokud si volajici preje informovat o pribéhu nebo vytfeseni jeho podnétu a zéroven
sdéli svoje kontaktni idaje, je systémem Fusio automaticky informovan prostfednictvim e-mailu o stavu jeho
vyfizovani nebo o jeho doreSeni. Podnét a stav jeho vyfizovani se také zobrazuje na webovych strdnkdch uradu,
v zabezpecené sekci, do které ma pristup pouze zadavatel podnétu po vloZeni bezpecnostniho hesla, které mu
predtim vygeneroval systém Fusio na zakladé jeho poZadavku a automaticky zaslal do e-mailu.

Fusio Adreséf Obchod Telefon Ukoly Marketing Servis Vykazy Evidence Ekonomika Vyvoj Demo Nastaveni Napovéda v

| Navigace: Podnéty obéand > Podnéty obéan( (Editace) |

i @ok K znsit [Hlpousit 2 Aktualizovat

= o -

Datum prijeti Podavajici
19, cervence 2017 = [v]| 10:00 % [v] Ing. Ivo Herman, CSc. % & (v
zdroj » Stav Ukdzka vyplnéného
lena / %
= P Vija fzlend > kontaktniho formuldre pro
Evidenéni éislo Vyfidit do ‘ v v
. — zdznam podnétu od obcana
8620 . Zadejte datum oy
Aktuélné vyfizuje Odbor
Adam Brandejs * G@I: Financni
Popis -3

Prijat hovor z infolinky, kde si volajici stézoval na praci urednice a nepfiznani prispévku na bydleni. Podnét
vyhodnocen jako opravnény a bude predan prislusnému odporu k vyjadfeni. Podavajici si pfeje informejvat o
doreseni jeho podnétu telefonicky na mobilni cislo. Zaznam hovoru prilozen k podnéty, jako priloha.

[ Odeslana odpovéd Pfidéleno

Editor | (] Plohy || Historie (8) |

STAND CZ spol.s r.o.
Olomoucka9
618 00 Brno

IC: 25563068
DIC: CZ25563068

tel.: +420 544 503 100
fax: +420 544 503 119

mail: stand@stand.cz
web: www.stand.cz
www.ustredny.cz

Spole¢nost vedend
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v Brné, spisova
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@ Pfijem podnétu z elektronické posty uradu

Pro tyto ucely byla vytvofena novd e-mailova adresa
podnety@xxxxxxxx.cz. Pokud na tuto adresu pfijde
e-mail, je v systému Fusio zaloZen automaticky
podnét a e-mail je vloZen jako pfiloha. Pracovnik

starosta@prahad.cz

MNapiste starostovi

Vagenj pane starosto, kontaktniho centra dopis precte a rozhodne, jestli
chei si stéZovat na praci Ufednice va$eho Ufadu a nepfiznani pfispévku na bydleni, na ktery mam ze zékona Splﬁuje naleZitosti a zda se bude pokraéovat \' thO
pravo. W5echna moje potfebna potwizeni a dal5i dokumenty jiZ na Gfadé mate. v ., - ,
_ vyfizovani. Pokud rozhodne, Ze ano, doplni

Prosim o pfezkoumani mého podnétu a informaci, zda mohu s pfispévkem na bydleni poéitat. ., . . , , ) .

- kontaktni Udaje a pfeda v systému Fusio podnét
eku). v , - v v,
S k vyfizeni. Pokud rozhodne, Ze ne, podnét ukonci
Lo o a ten je nasledné v systému evidovan jako napf.

an MNovak

,heoprdvnény” a lze ho podle data doruceni kdykoli
2 vyhledat v€etné samotné zpravy. Pokud obcan
A L & Eoe @ 5 - doplnil kontaktni Gidaje a ty obsahuiji i adresu
pro elektronickou komunikaci, mGze ho systém
Fusio informovat automaticky generovanymi zprdvami o stavu vyfizovani podnétu, nebo, jako u predeslého
zpUsobu komunikace, vygenerovat heslo a skute¢nosti zobrazovat v zabezpecené sekci webovych strdnek uradu.
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PFijem podnétli béZnou postou

22.8.2244 \owley Jakmile na podatelnu Ufadu dojde dopis, ktery ufednik vyhodnoti jako
podnét obcana, digitalizuje dopis na skeneru/multifunkci a uloZi jej

A ® 4 pfislusné slozky na serveru. Ze slozky si naskenovany dopis
OEE paike cisSto automaticky vyzvedne systém Fusio a zaloZi novy podnét
el €L s\erest wa gael Uebuce a naskenovany dopis ptida jako prilohu. Pracovnik kontaktniho centra
\aeduo Vralu a W@;wéu\ risgeveu dopis precte a rozhodne, jestli splfiuje ndleZitosti a zda se bude

" \%&\m\\ ua ke Wl 2e 2ikoua @ Fl)ok'raéov?t vljeho vy’Fizovém’: Pokudvrozhocvilne, Iie ano, doplni kontaktni
-l \m&m\\ Q@(m &\ww\%_ LdeaJe a precja v systve:mu Fusio podnét k vyfizeni. Pokud rozhodne,
Ze ne, podnét ukondi
a ten je nasledné

?‘os\w g Q\G\N\WW o %&&u v systému evidovana
= jako napfr.

,,neopravneny “a Ize ho podle data doruceni kdykoli vyhledat
véetné samotné zprdvy. Pokud obcan doplnil kontaktni Gdaje a ty
obsahuji i adresu pro elektronickou komunikaci, mGzZe ho systém
Fusio informovat automaticky generovanymi zprdvami o stavu
vyfizovani podnétu, nebo, jako u predeslého zplsobu
komunikace, vygenerovat heslo a skute¢nosti zobrazovat
v zabezpecené sekci webovych strdnek uradu.

STAND CZ spol. s r.o. tel.: +420 544 503 100 Spole¢nost vedend Bankovni spojeni:
Olomoucka 9 fax: +420 544 503 119 u rejstikového soudu
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@ Pfijem podnétl pres formular na webovych strankach

Home / Obfan / Méstsky fad / Kontakiai formulés Pro tyto Ucely je do stavajiciho webu integrovan kontaktni

o formuldr, ktery obcan vyplni a odesle. Na zakladé vyplnéného
~Kontaktni formular slouzi k zaslani Vaseho dotazu ¢ zadesti-

formulare Fusio automaticky zaloZi novy podnét a pracovnik

Jménoa pifjment: - on Novak . | kontaktniho centra rozhodne o jeho pfijeti a postoupi jej

Obsc/Mssto:  [lahodov | k vyfizeni. V pfipadé potreby je mozZné pfipravit samostatny web

PsC: 11111 | - T . v
Kontaktn telefont™ pro tyto ucely na specializované adrese napfr.
Kontaktni e-mail": fan.novek@seznam.cz podnety.xxxxxxx.cz. Pokud ob¢an doplni kontaktni Gdaje a ty
Predmét obsahu:  |sti¥nost er e . . . ; e .
Obsah dopisu, & Edosti: obsahuji i adresu pro elektronickou komunikaci, systém Fusio jej

sEeny pans stezester . informuje automaticky generovanymi zprdvami o stavu

chci si st&Zovat na préci Gfednice va3eho dfadu a ve ;. v . v [ °
nepfiznénz pl'"isgévlmpna bydleni, na krery mém ze zékona vyrizovani podnetu, HEbO, jakO u predesleho ZpUSObU
prévo. Viechna moje potfebnd potvrzeni a dalsi dokumenty . . . .
Ji na Gfad? méve. komunikace, vygeneruje heslo a informace zobrazuje
Frosim o pfeziounéni méne podndtu a informaci, zda mohu v zabezpecené sekci stejnych webovych stranek, kde podnét
= pfispévkem na bydleni pocitat.
DEkuii. v pOdaI.
[ Poslat kopii e-mailu na vi$e uvedenou e-mailovou adresu
Z dirvodu zamezeni automatického vypliiovini formuldfi spamery a
roboty odpovézte, prosim, na nasledujiei kontrolni otazku: Kolik ma zdravy
clovék prsti na jedné ruce l__'_|

Odeslat Smazat
Poznamka:
1)°Staéi vyplnit pouze jeden z uvedenych kontaktd

Automatické kontrolni mechanismy / Reporting

IR
: Okoly kvyfient - Zprava (HTML) 8 Ve Fusio lze pro podporu ¢innosti kontaktniho centra
9 et e S a pro ucely rizeni a kontroly nastavit systém upozornéni
& X [F] g = e Q a reportti, které jsou rozesilany e-mailem. To umoZfiuje
& - Odstranit. Archiv < VFDVE ctsem i - Rychlé Piesunout Znacky Upravy  Lupa k | , ,k o bl . .
£ Picposat et S ontrolnim pracovniklim reagovat pouze na problémové
Odstranit Odpovédét Rychlé kroky Lupa A ’e ve s s v, o
PO stavy a nenuti je stav vyfizovani podnétd kontrolovat
ANTS Fusio Service <fusio-s- 2 1J@.tar..cz> ruéné. Nejcastéjsi pouZiti je napf. jednou mésicné
[ Okoly kevyrizeni kontrolni report o poctu nové pfijatych/zamitnutych
Komu _ai al.ax v v, o Ve Ve , v Ve ’
“  podnétl, report o stavu vyfizovani dfive pfijatych
Podnéty cekajici na vyFizent poZzadavkd a podobné. Pokud bude napf. stanovena doba,
Podnét Vyfizuje | Datum pfijeti | Termin pro vyfizeni | Priorita | Hotovo do kdy mus" by,t pOdnét Obéana pfljat/vyfllzen/Ukonéenl IZe
1gzstnostna [Jana [, | semns | e nastavit automaticky report kontrolnim pracovnikiim,
praci ufednika Vesela - o .. v . , . .
ST P ktery je bude napf. jednou za tyden informovat souhrnné
o . . | 21.08.2017 28.5.2017 Wysoka Ne . v v , ,
pispévek Konetny ’ e-mailem o prekro¢enych terminech. Reporty a
Spdinivises | vesls | 17082017 | 2082017 seins | Ne upozornéni |ze navic ve Fusio nastavit a upravit libovolné
1120: Zadost 7 / v o , v
e rer Nissans | sasaons skt | e dle konkrétnich pozadavkd, které se mohou vyskytnout az
sluzby béhem pouzivani systému.

Ukdzka pravidelného e-mailového reportu se seznamem
podnéti cekajicich na vyrizeni — Cervené oznaceny podnéty
po stanoveném terminu pro vyrfizeni.
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