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4 QoS a QoE
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5 Activni monitoring — celosvetova monitorovaci sit
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e  Roboty (virtualni uzivatelé) simuluji kritické uzivatelské scénare v predem urcenych ¢asovych
intervalech ...
e .. zreprezentativniho vzorku méricich bod umisténych ve vnitrofiremnich i vefejnych
sitich.
e Roboty mohou simulovat transakce vsech digitalnich sluzeb (data, hlas, video i mobilni
aplikace) - na priklad:
- Pripojeni k SAP CRM a aktualizovani profilu klienta (uzivatele)
- Pripojeni k Internetu, vyhledani web stranky, iniciovani transakce s vyhodnocenim potverzeni pres SMS
- Iniciuje volani na bezplatnou linku s IVR a vyhodnoti spravnost IVR reakce nebo presmérovani na
odpovidajici operatorské stanovisté
- Pripojeni k web stranku se streamem videa, zhodnoceni video kvality
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6 Interakce s IVR a Call Centrem
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Kompletni transakce mezi robotem a IVR systémem:
- Zaslani DTMF volby Call
- Hlasova syntéza a odeslani jednotlivych slov Ci
) oanomivy centrum

slovnich frazi

- Vyhodnoceni hlasovych odpovédi (rozpoznani feci)
- Prijem a vyhodnoceni DTMF volby
- Analyza kvality hlasu IVR B
_ I _
/

/

GSM
modem

Robot &

Hlasovy PSTN/ISDN
modul line
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7 Kombinované uzivatelské transakce

Navigace webu + on line transakce
Prohlizec & platba ...
> 4 .
E-commerce
Robot GSM modem “
+ SIM karta Autentikaéni kéd pres SMS a
y

Transakce s
SMS
potvrzenim

Potvrzeni transakce pres SMS :

e Prihaseni na web. stranku + on-line transakce &
platba + zadani do pole “Cislo mobilniho telefonu”

e Prijem SMS s kodem
e Validace transakce
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8 Transakce z mobilnich pfistoju

Operacni systém pristroje
- i0S
- Android

Sluzby
- m-banking
- m-commerce
- mobilni CRM

Telefonica Orange Vodafone

2G/3G (@) 2G/3G ¢ 2G/3G
@ @ @ & Santander

% iPad .
| O Vodafone

| = @ | Sondy-roboty
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9 Monitorovani web aplikaci

Vicebodové monitorovani funkcnosti a dostupnosti web aplikaci
z verejné Ci podnikove sité

- Web Portaly, transakce v Internetovych/Itranetovych aplikacich,
jednoduchych ¢i multimedialnich web strankach (Flash, streaming...);

pro rezidencni ¢i obchodni uziti, vykonnost nebo benchmark CDN
technologii

Triple play sluzby (Data, VoIP / PSTN services, IPTV/VOD pres
DSL nebo kabelové sité) + Mobility

Obchodni aplikace, z tenké Ci plnohodnotné klientské aplikace:
CRM, ERP, Messaging (Outlook, Notes), Vzdaleny pristup (Citrix,...)

l client
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10 QoE - dava odpovéd na fadu vyzev v ICT

Harmonizace
pohledu

ITIL

shoda a podpora

ICT a uzivatelu

Poskytovatel ICT
sluzeb

Uzivatelé J

/4
. Navrh a hodnoceni

Provozovani Prechod

Komplexni ICT infrastrury
Web 2.0 & Internetové aplikace SLA Manrggement
Servisné orientovana architektura P

VolIP & multimedialni komunikace IT Outsourcing
Virtualizace & Cloud Services
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11 Executive report (Bl)
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Decision-aid overviews
24/24 % & 091022011
Business summary for the month
Name Quality Avail, Stability gf;aé DO:l:,;: SLA trend disru;::31d55's
®  Web @ X \ £y tjoshts  |m|lml[a]v][s| o [ic][ml[m] 5] 3
O  CRM 0 A v 9 oohas w3 ][v[s| o [Lm|[m]3] 0;
O IR e v v £y 0Shoo m|ml 3]lv][s/o|L M m| 1] 1]
O  Mobile Apps ® v v {: 09h0o m|[m[ 3w s][p ][] jm][m] 3] 2
Extranet 1 - Availability for the month Extranet 1 - SLA goal for the month
Disruptions for the day
70 % 20 % MJVSDLMMIVSDLMMIVSDLMMIVSDLMMI
D Good day D Disrupted day Mot yet available

Average back-to-normal time

Ornn 45mn 90mn 135mn 180mr
| L L L L 1 L . L L 1 L L L L 1 L L L L ]
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Objektivni hodnoceni kvality sluzeb poskytovanych
rezidenénim i podnikovym uzivatelim

Spolecny informacni zdroj pro vedeni spolecnosti, fizeni IT
i externi poskytovatele sluzeb

Univerzalni reseni pro hodnoceni a rizeni kvality sluzeb
zplisobem konec - konec, kompatibilni se vSemi typy
uzivatelského prostredi a ICT infrastruktur.

100% automatizované IT a business reportovani

Web rozhrani pro integraci se systémy tretich stran
(Hypervision a BI systémy)

Kompatibilni s ITIL V2 a V3
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sluzby a reseni pro hodnoceni uzivatelské
zkusenosti - www.capaconsult.cz

certifikovany partner spole¢nosti .l) i p - L a b e L
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