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MEZI VAMI A TECHNIKOU

Reseni kontaktniho centra pro statni Gfad

[Pripadovad studie]

ProcC na uradé potirebovali Kontaktni centrum?

Nas urad resi problém, jak prijimat a efektivné vyrizovat podnéty od obcéand, které sem prichazeji. V soucasné dobé
podnéty prichazeji pisemné a telefonicky. Nové by zde radi zavedli moZnost podat podnét na webovych strankdch
uradu anebo ho zaslat elektronickou postou. Zaroven Grad potrebuje cely proces vyrizovani podnétl kontrolovat

a o stavu a jeho vyrizeni obéany priibézné informovat. Hlavnim poZadavkem je umozZnit obcanlm jednoduse
podavat podnéty, zefektivnit komunikaci s obc¢any, zavést kontrolu a pravidla pro vyrizovani podnétl a ¢astecnou
automatizaci poskytovani informaci ob¢antim snizit naklady na komunikaci a lidské zdroje uradu.
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Topologie fungovadni kontaktniho centra pro prijem podnéti od obcanu
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STAND resSeni

Pro ufad jsme navrhli implementaci informacniho systému Fusio. Je vhodny, protoZe v ném lze jednoduse cely
proces vyfizovani podnétl v kontaktnim centru vydefinovat a snadno se zde daji udélat i pripadné zmény, které
vyplynou ze zkusSenosti pii zavadéni systému. Systém centralizuje prijem podnétl prichazejicich na uUrad z rGznych
smérl a umoziuje jejich vyrizovani z jednoho mista. Jednotlivi pracovnici kontaktniho centra maji nainstalovaného
klienta Fusio, kde cely systém spravuji a vytvareji. Tito pracovnici nejsou nijak specializovani, jedna se o vybrané
uredniky jednotlivych usekd, kteri bézné s ob¢any komunikuji, a ktefi tvori virtudini kontaktni centrum. Fusio
pouzivaji i ostatni Urednici, ktefi se podileji na vyfrizovani podnétd od obcanl. Soucasti celého systému je i telefonni
Ustredna, ktera distribuuje hovory na pracovniky kontaktniho centra, zajistuje nahrdvdni, umozriuje automatické
odpoveédi volajicich a zabezpecuje potfebnou komunikaci s obcany o feseni jejich podnétu.

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

Aktivity | Podnéty obdani * }

| Navigace: Podnéty obéant

‘Tﬁltr 7 Nastaveni filtru (Tisk > 2 Graf 2 Aktualizovat % Nastavit | Pridat |<] Upravit L"|Kopirovat |-dSmazat

Evidenéni &islo « Stav  Zdroj | Datum piijeti Vyfidit do Podavajici Pridéleno Aktulng vyiizuje Odbor Popis Odeslan odpovéd | id

mn—m—mm-_m
8609 WEB 04.07.2017 11:00:00 04.082017 Frantidek Kocis Ano Albin Hanak Spravni Upozornéni na prestupek L 4 2
8610 }QJ TEL 05.07.2017 09:30:00 04092017 Ing. lvo Herman, CSc. Ano Albin Hanak Spravni Stiznost na odvoz odpadu na ul. Homi L 4 3
8611 I poita 06.07.2017 00:00:00 04082017 Natélie Bezdékova Ne Investice Pozadavek na nukup lavicek x 4
8612 B Email 06.07.2017 12:30:00 04082017 Antonin Skaryd Ano Helena Pytelova Bytovy Oznameni neprovedeni dklidu v obecnim domé L 4 5
8613 I wes 07.07.2017 00:00:00 Advantage Consulting, s.r.o. Ne Stiznost na hluk »® 6
8614 B TEL 10.07.2017 11:00:00 Hrbacek David Ne Stiznost na Ufedni postup x 7
8615 F o wes 10.07.2017 06:00:00 Kovafik Petr Ne Tomas Hrdy Spravni stiZnost na pribéh voleb o ]

Kontakty (13) | Aktivity (3) | @ pritohy (1) |

 Filtr 7 Nastaveni filtru (=)Tisk v [ Graf <% Aktualizovat [ Prejit - & Nastavit |APidat | Upravit L |Kopirovat |_dSmazat

Datum Prevzal Popis Predal komu Datum piedani | Vyiizeno
27.04.2017 Frantidek Pasek po projednani pfedano MP Adam Kulhanek 03.05.2017 Ano
[ | 08052017 | Adam Kulhanek narizeno mistnigetreni | | N |

Ukdzka evidence podnéti od obcant se jmény vyrizujicich urednikd

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

[Pravndelné dkoly * H Firmy % " Smlouvy *# H Zéadosti o dovolenou % " Podnéty obéani ¥ | Kontakty X

Navigace: Kontakty > Kontakt (Novy zaznam)

@ oK X zrusit [=lPousit 5 Aktualizovat Ch
Typ VIP
& Osoba (v - v/ [J Soukromy
Zaméstnavatel
88w v iy
Vyplnény formuldr
Titul 1 Jméno Prijmeni Titul ol 7 7 v
ing. (]| petr TEr— p s kontaktnimi udaji obcana
Méstska ast poddvajiciho podnét
Praha 10

Kontaktni tidaje

Telefon Mobil
234567234 776987543
Email

petr.novotny@centrum.cz

Ulice
nam. 6. dubna 56/789

PSC Mésto
11000 Praha
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Kontaktni centrum sdruzuje podnéty z webovych stranek, pisemné, telefonické i zaslané elektronickou postou:

1. Telefonicky pFijem podnétti obcanu

Na uradé je instalovan moderni telekomunikacni systém Panasonic, ktery umozniuje pres predem definované
rozhrani spolupraci s informaénim 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 rdmci kontaktniho centra, jako
jsou oteviraci doba, uredni hodiny, terminy apod.

Nové je vytvorena skupina zaméstnanct, ktefi i pred zavedenim kontaktniho centra méli na starosti prijem hovor(
od obcant. Pokud pracovnik ze skupiny kontaktniho centra zvedne prichozi hovor, automaticky se v systému Fusio
otevie novy zaznam o podnétu od obcana. Pracovnik kontaktniho centra béhem hovoru zjistuje potfebné udaje

a k nové otevienému podnétu je zapisuje. Po skonceni hovoru se k podnétu automaticky doplni nahravka hovoru.
Pracovnik kontaktniho centra také po ukonceni rozhovoru rozhodne, co se s podnétem obcana stane dale. Pokud
vyhodnoti podnét jako opravnény, preda ho v systému zodpovédnému pracovniku Uradu k vyfizeni. Ten jej bud'
vyridi, nebo ho ma moznost predat dal. Pokud si volajici preje informovat o pribéhu nebo vyreseni jeho podnétu
a zaroven sdéli svoje kontaktni Udaje, je systémem Fusio automaticky informovan prostfednictvim e-mailu o stavu
jeho vyfizovani nebo o jeho doreseni. Podnét a stav jeho vyrizovani se také zobrazuje na webovych strankach
Uradu, v zabezpecené sekci, do které ma pristup pouze zadavatel podnétu po viozeni bezpecnostniho hesla, které
mu predtim vygeneroval systém Fusio na zakladé jeho pozadavku a automaticky zaslal do jeho e-mailu.

Fusio Adresai Obchod Telefon Ukoly Marketing Servis Vykazy Evidence Ekonomika Vyvoj Demo Nastaveni Napovéda
Pravidelné ukoly * ‘ Firmy % Smiouvy % Zédosti o dovolenou % | Podnéty obéani % | Kontakty

Navigace: Podnéty obcanl > Podnéty obcant (Novy zéznam)

© ok X Zrusit uPouil't 2, Aktualizovat

Datum prijeti
19. ¢ervence 2017 5 &) 10:00 T |»

TEL

Evidenéni ¢islo

8620 |

Aktualné vyrizuje

Adam Brandejs X &|w

Popis

[[] Odeslana odpovéd Pfidéleno

Editor

Zdroj P>

Podavajici
Ing. Ivo Herman, CSc. Xe|w
Stav
an Vlajka (zelena) v
Vyridit do
ol £V
Odbor
Financni

Prijat hovor z infolinky, kde si volajici stéZoval na praci Gfednice a nepfiznani pfispévku na bydleni. Podnét
vhodnocen jako opravnény a bude predan pfislusnému odporu k vyjadreni. Podavajici si preje informobvat o
doreseni jeho podnétu telefonicky na mobilni ¢islo. Zaznam hovoru pfilozen k podnétu, jako priloha.

Ukdzka vyplnéného kontaktniho formuldre



2. Pfijem podnétl obcanti z elektronické posty uradu

Pro tyto Ucely byla vytvorena nova postovni adresa podnety @xxxxxxxx.cz. Pokud na tuto adresu pfijde e-mail, je

v systému Fusio zaloZzen automaticky podnét a e-mail je vloZen jako pfiloha. Pracovnik kontaktniho centra dopis
precte a rozhodne, jestli spliuje nalezitosti a zda se bude pokracovat v jeho vyrizovani. Pokud rozhodne, Ze ano,
doplni kontaktni idaje a preda v systému Fusio podnét k vyfizeni. Pokud rozhodne, Ze ne, podnét ukondi a ten je
nasledné v systému evidovan jako napfr. ,,neoprdvnény“a lze ho podle data doruceni kdykoli vyhledat véetné
samotné zpravy. Pokud ob¢an doplnil kontaktni Udaje a ty obsahuji i adresu pro elektronickou komunikaci, mize ho
systém Fusio informovat automaticky generovanymi zpravami o stavu vyfizovani podnétu, nebo, jako u predeslého
zpUsobu komunikace, vygenerovat heslo a skutecnosti zobrazovat v zabezpecené sekci webovych stranek uradu.

3. Pfijem podnétti obcanti béZnou postou

Jakmile na podatelnu Uradu dojde dopis, ktery Urednik vyhodnoti jako podnét obcana, digitalizuje dopis

na skeneru/multifunkci a uloZi jej do pfislusné slozky na serveru. Ze slozky si naskenovany dopis automaticky
vyzvedne systém Fusio a zalozi novy podnét a naskenovany dopis ptida jako ptilohu. Pracovnik kontaktniho centra
dopis precte a rozhodne, jestli splfiuje nalezitosti a zda se bude pokracovat v jeho vyfizovani. Pokud rozhodne, Ze
ano, doplni kontaktni Udaje a preda v systému Fusio podnét k vyfizeni. Pokud rozhodne, Ze ne, podnét ukonci a ten
je nasledné v systému evidovana jako napf. ,neoprdvnény“a lze ho podle data doruceni kdykoli vyhledat véetné
samotné zpravy. Pokud obcan doplnil kontaktni Udaje a ty obsahuji i adresu pro elektronickou komunikaci, muze ho
systém Fusio informovat automaticky generovanymi zpravami o stavu vyrizovani podnétu, nebo, jako u predeslého
zpUsobu komunikace, vygenerovat heslo a skutecnosti zobrazovat v zabezpecené sekci webovych stranek uradu.

4. Prijem podnétl obcant pres formular na webovych strankach

Pro tyto Ucely je do stavajiciho webu integrovan kontaktni formuldar, ktery obcan vyplni a odesle. Na zakladé
vyplnéného formulare Fusio automaticky zaloZi novy podnét a pracovnik kontaktniho centra rozhodne o jeho pfijeti
a postoupi jej k vyrizeni. V pfipadé potreby je mozné pripravit samostatny web pro tyto Ucely na specializované
adrese napr. podnety.xxxxxxx.cz. Pokud obcan doplni kontaktni idaje a ty obsahuji i adresu pro elektronickou
komunikaci, systém Fusio jej informuje automaticky generovanymi zpravami o stavu vyfizovani podnétu, nebo, jako
u predeslého zplsobu komunikace, vygeneruje heslo a informace zobrazuje v zabezpecené sekci stejnych
webovych stranek, kde podnét podal.

Automatické kontrolni mechanismy

Ve Fusio lze pro podporu cinnosti kontaktniho centra a pro Ucely jeho Fizeni a kontroly nastavit systém upozornéni
a report(, které jsou rozesilany e-mailem. To umoziiuje kontrolnim pracovnikiim reagovat pouze na problémové
stavy a nenuti je stav vyfizovani podnétl kontrolovat ruc¢né. Nejcastéjsi pouZiti je napr. jednou mési¢né kontrolni
report o poctu nové prijatych/zamitnutych podnétd, report o stavu vyrizovani drive pfijatych pozadavkl a podobné.
Pokud bude napf. stanovena doba, do kdy musi byt podnét ob¢ana prijat/vyrizen/ukoncen, |ze nastavit automaticky
report kontrolnim pracovnikiim, ktery je bude napf. jednou za tyden informovat souhrnné e-mailem

o prekrocenych terminech. Reporty a upozornéni |ze navic ve Fusio nastavit a upravit libovolné dle konkrétnich
pozadavk, které se mohou vyskytnout az béhem pouzivani systému.
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