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1 PREDSTAVITEV SISTEMA

1.1 Predstavitev podjetja Voljatel telekomunikacije d.o.o.
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Podjetje VOLJATEL telekomunikacije d.d. je bilo ustanovljeno oktobra 2000, z namenom
izkoristiti priloZznosti, ki sta jih predstavljala liberalizacija telekomunikacijskega trga v
Sloveniji ter nadaljevanje zdruzevanja telekomunikacijskih in internetnih  storitev.
Ustanovitelji podjetja so fizicne osebe iz ltalije, Slovenije, Avstrije in ZDA, ki v svojih znanjih
zdruzujejo izkuSnje s podrogij interneta, informacijskih tehnologij in financ.

VOLJATEL d.d. je bilo prvo podjetje, ki je v letu 2001 zacelo s trzenjem klicnega dostopa do
interneta, kjer so bile storitve obradunane glede na porabo, dostop pa brezpladen. Danes
imamo prek 100.000 aktivnih uporabnikov storitve klicnega dostopa do interneta, kar
predstavlja 45-odstotni trzni delez na tem podro¢ju v Sloveniji.

Poleg tega je podjetje vzporedno vpeljevalo druge dostopovne nacine (brezzi¢ni dostop,
najeti vodi, kabelski internet).

V letu 2002 je podjetje prek zemeljskih in brezzi¢nih najetih vodov prikljuéilo prve poslovne
uporabnike. Med leti 2003 in 2005 so se naSe storitve za poslovni trg razvile preko najetih
vodov do povezav MPLS-VPNS in iz gostovanja streznikov v storitve =za varnostno
shranjevanje podatkov. Poleg tega so se naSe storitve razvile od storitev VolP, dostopnih
preko posebne klicne Stevilke 0881, prek klasiéne fiksne telefonije do najmodernejse IP
telefonije. Danes trzni segment poslovnih uporabnikov predstavlja kljuéno podroéje naSega
uspeha.

V letu 2003 je VOLJATEL d.d. zadel nuditi storitve za mednarodna telekomunikacijska
podjetja. Podjetje je med svoje storitve najprej dodalo zakljuéevanje klicev v Slovenijo, na
Hrvadko in v druge drzave bivSe Jugoslavije, kasneje pa je podjetje dodalo tudi mednarodne
najete vode ter internetne in telefonske povezave za stranke podjetja na Hrvadkem in v
Sloveniji.

Danes je VOLJATEL d.d. zaupanja vreden partner S&tevilnih operaterjev v Sloveniji in na
Hrvadkem.

Leta 2005 je podjetje doseglo pomembne cilje in zakljuéilo kompleksne razvojne projekte:

* predstavljene storitve ADSL, ko je Telekom Slovenije zakljuéil s sploSnim zaviranjem
alternativnih ponudnikov,

e sporazum o medomreznem povezovanju s Telekomom Slovenije in mobilnimi
operaterji. VOLJATEL d.d. je postal prvi alternativni operater fiksne telefonije na
domacem trgu,

o |IP telefonija: zacetek trzenja storitve za uporabnike Sirokopasovnega dostopa,

 namestitev lastnega Sirokopasovnega omrezja (razvezava, name$&enih prvih 12
kolokacij); regionalna sredi§¢a v Sloveniji so dostopna prek nadega omrezja naslednje
generacije.

Postopek se zalne, ko stranka naroéi storitev. Stranka odda svoje naroCilo za ADSL na tri
moZne nacine.
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1.2 Predstavitev postopka opravljanja storitev od narocila storitve do same
izvedbe narocila

« Narocilo ADSL storitve

e Vpisovanje v ADSL bazo podatkov ter v program Navision
* Preverjanje narodila in pravilnosti podatkov z bazo TIS2006
* Preverjanje moZznosti priklopa ter rezervacija le tega

« Posiljanja “blanko” pogodbe

* Prejemanje podpisane pogodbe s strani stranke

o Zakup ADSL priklju¢ka

* PoSiljanje paketa “Dobra Volja” z obojestransko podpisanimo pogodbo
e Priklop ADSL priklju¢ka

* Aktivacija racuna ADSL

* Vpis paketa v Navision za pripravo racuna

Postopek se zaCne, ko stranka naroli storitev. Stranka odda svoje narolilo za ADSL
telefonsko preko Klicnega centra, kjer ga Agent sprejme in zabelezi.

Prejeto naroCilo agent takoj vpiSe v program Navisionter izda delovni nalog za vpis ADSL
naroCila. Agentke v administraciji preverijo prejete podatke in njihovo ujemanje v bazi
TIS2006. V primeru napak je treba stranko pokli¢ati in povpraSati za novo narodilo ali preklic
naroCila. To pa stori Klicni center. Po predaji pravilnega narocila in delovnega naloga Adsl
administraciji, ga ta zapiSe v ADSL bazo.

Nato sledi preverjanje moznosti izpolnitve narolila, priklopa ter rezervacija ADSL prikljuéka.
Vsa ta preverjanja se preverjajo hkrati v ADSL administraciji. V kolikor pride do zaustavitve
postopka, se stranko kontaktira in razloZi vse tezave. Te klice pravtako opravlja Klicni center.
Tukaj se postopek za priklop ADSL-ja lahko konéa. V kolikor ni tezav, se postopek nadaljuje.

Stranki se poSlje prazna pogodba v podpis ter splodni pogoji uporabe storitve. To opravi
administracija. V kolikor se stranka dokonéno odlo¢i za nakup ADSL priklju¢ka vrne dve
izpolnjeni pogodbi. Administracija zabelezi v ADSL bazo datum prejema izpolnjene pogodbe.
Postopek se nadaljuje.

Sledi dokonéni zakup kapacitete za ADSL prikljuéek ter se odda tudi nalog za priklop tega
ADSL priklju¢ka. Tehniki iz tehi¢énega oddelka priklopijo ADSL prikljucek.

Postopek se nadaljuje s posiljanjem paketa “Dobra Volja”, ki vsebuje vso dokumentacijo, CD-
je, modem, potrebne kable ter razdelilec telefonske linije. Stranka paket sprejme priporo¢eno
po posti.

Stranka se priklopi po prejemu paketa lahko z testnim raCunom prijavi ter aktivira svoj ADSL
racun.

Postopek se zaklju¢i s programom Navision, kjer ADSL administrator pripravi ADSL paket, ki
ga ima stranka. Iz the podatkov sledi meseéno poSiljanje radunov za naroleno storitev, ki ga
opravlja radunovodstvo.

Postopek je konéan. Stranka ima ADSL pliklju¢ek, podjetje Voljatel pa enega zadovoljenega
uporabnika ve¢ na internetu.
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ORGANIGRAM podjetja Voljatel d.d.

Voljatel_Organigram.igx

Uprava

Generalni direktor

Podrocje prodaje poslovnim

— Oddelek prodaje rezidencnim uporabnikom

|: Razvoj produktov

Prodaja

—— Oddelek Marketinga

Marketing
Internet
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—— Oddelek naro¢niSke sluzbe

—— Administracija
Agentje
— ADSL administracija
Agentje
— Biling in reklamacije
— Klicni Center
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Agentje
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|: Financ¢na sluzba
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|:Oddelek za poslovanje z operaterji

Oddelek za poslovanje s poslovnimi uporabniki

— Oddelek omrezja
Tehniki
—— Oddelek sistemov
Tehniki
—— Oddelek informatike
\;Tehniki
—— Oddelek telefonije
Tehniki

Administracija

Kadrovska
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5 INFORMACIJSKE POTREBE

a)

A

VHODI

|ZHODI

Narocéitev ADSL storitev

Klic stranke

Zapis podatkov

Vpisovanje narocila v Navision

Zapis podatkov

Vpis podatkov v Navision

lzdaja delovnega naloga za
ADSL paket

Vpis podatkov v Navision

Delovni nalog za ADSL paket

Preverjanje podatkov v TIS2006

Delovni nalog za ADSL paket,
TIS2006

Vpis podatkov v ADSL bazo,
Zapis o napakah pri naroCilu

Obves&anje glede napak pri
narogilu

Zapis o napakah pri narogilu

Vpis novih podatkov v
Navision

Vpisovanje narocila v ADSL bazo

Vpis novih podatkov v
Navisionu, Delovni nalog za
ADSL paket

Vpis podatkov v ADSL bazo

Preverjanje moznosti priklopa in
rezervacija prikljuéka

Vpis podatkov v ADSL bazi,

Dopis o0 moznosti in
rezervaciji priklju¢ka, Vpis
novih podatkov v ADSL bazo

ObvescCanje o zavrnitvi priklopa

Dopis 0 moznosti in
rezervaciji prikljucka

Vpis novih podatkov v ADSL
bazo

PoSiljanje pogodbe

Vpis novih podatkov v ADSL
bazi, Dopis 0 moznosti in
rezervaciji priklju¢ka

Poslana pogodba, Vpis novih
podatkov v ADSL bazo

Vratanje podpisane pogodbe

Poslana pogodba

Vrnjena pogodba, Vpis novih
podatkov v ADSL bazo

Prejemanje pod pisane pogodbe

Vrnjena pogodba

Nalog za zakup in priklop
priklju¢ka, Vpis novih
podatkov v ADSL bazo

Dokon¢en zakup priklju¢ka

Nalog za zakup in priklop
priklju¢ka

Zakupljen ADSL prikljucek,
Vpis novih podatkov v ADSL
bazo

Priklop ADSL priklju¢ka

Nalog za zakup in priklop
priklju¢ka, Zakupljen ADSL
prikljuéek

Priklopljen ADSL prikljuéek,
Vpis novih podatkov v ADSL
bazo

PoSiljanje paketa “Dobra Volja”

Priklopljen ADSL prikljucek,
Vrnjena pogodba

Poslani paket, Vpis novih
podatkov v ADSL bazo

Aktivacija ADSL racuna

Poslani paket

Aktivirani ADSL paket

Zaklju¢ek delovnega naloga za
ADSL paket

Aktivirani ADSL paket

Vpis novih podatkov v ADSL
bazo,

Vpis novih podatkov v
Navision

RaCunanje mesefne naroénine

Vpis novih podatkov v
Navision

Racun
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b)

Klic stranke

= ime in priimek, naslov, tel.8t., tip linije, izbran
paket, gsm S§tevilka, kontaktna oseba, lastnik
tel.prikljucka,

Zapis podatkov

= KLIC STRANKE, izbrana storitev, datum naro¢ila,
opombe

Vpis podatkov v Navision

= ZAPIS PODATKOV, Sifra agenta, Sifra storitve, Sifra
narocila, ¢as pogovora, trajanje pogovora, datum
vpisa v Navision

Delovni nalog za ADSL paket

= VPIS PODATKOV V NAVISION, naziv delovnega
naloga, opombe naloga, S$ifra administratorja, Sifra
delovnega naloga, datum vpisa delovnega naloga,

Zapis o napakah pri naroéilu

= KLIC STRANKE, datum preverjanja podatkov, Sifra
agenta administracije, koda neujemajocih podatkov,

Vpis popravljenih podatkov v Navision

= KLIC STRANKE, izbrana storitev, opombe

Vpis podatkov v ADSL bazi

= VPIS POPRAVLJENIH PODATKOV V NAVISION, VPIS
NOVIH PODATKOV V ADSL bazi, Sifra administratorja,
datum vpisa delovnega naloga,

Vpis novih podatkov v ADSL bazi

= VPIS POPRAVLJENIH PODATKOV V NAVISION,
datum preverjanja moznosti priklopa, moznost
priklopa, mozne zavrnitve, prijava napak, datum
posiljanja prazne pogodbe, datum prejemanja
pogodbe, datum posiljanja paketa, datum aktivacije,
datum priklopa prikljucka, datum naloga za zakup in
priklop prikljucka, aktivacijska pin koda, serijska
koda modema,

Dopis o moznosti in rezervaciji prikljucka

= ime in priimek, naslov, tel.8t., tip linije, moznost
priklopa, datum rezervacije prikljucka, datum
dopisa, ime in priimek administratorja, ime storitve,

Poslana pogodba

= ime in priimek, naslov,

Vrnjena pogodba

= POSLANA POGODBA, tel.§t., GSM §t, davéna
Stevilka, tip linije, lastnik tel.priklju¢ka, izbran paket,
datum podpisa, kraj podpisa, podpis stranke,

Nalog za zakup in priklop prikljucka

= ime in priimek, naslov, tel.§t, tip linije, lastnik
tel.prikljuéka, datum naloga za zakup in priklop
priklju¢ka, ime in priimek administratorja, ime
storitve, ime paketa, podpis administratorja

Zakupljen ADSL prikljuCek

= NALOG ZA ZAKUP IN PRIKLOP PRIKLJUCKA, datum
zakupa, rok priklopa prikljuéka, ime in priimek
tehnika,

Priklopljen ADSL prikljucek

= NALOG ZA ZAKUP IN PRIKLOP PRIKLJUCKA, datum
priklopa, podpis tehnika

Poslani paket

= VRNJENA POGODBA, podpis podjetja, datum
podpisa pogodbe s strani podjetja, aktivacijska pin
koda, testni podatki za priklop,

Aktivirani ADSL paket

= uporabnisko ime in geslo, datum aktivacije,

Vpis novih podatkov v Navision

= AKTIVIRANI ADSL PAKET,

Racun

= ime in priimek, naslov, cena paketa, ime paketa,
rok placila,
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naroeéi
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tehnik

referent

raeun
vsebuje
delovni nalog
za
storitev
pripravi
paket
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7 SLOVAR ENTITET
OZNAKA NAZIV ENTITETE ATRIBUTI
ENTITETE
E -01 STRANKA Ime in priimek stranke , naslov, evd.St stranke# , davéna
Stevilka , tel.§t. , GSM Stevilka
E-02 RACUN §t. rauna # , znesek, sklic raéuna , datum raduna , rok
pladila
E-03 DELOVNI NALOG ime del.naloga , St.del.naloga# , datum del.naloga,
evd.8t.stranke , $t.raduna , Sifra tehnika , koda paketa,
E-04 STORITEV Sifra_storitve# , naziv storitve , cena storitve, $t.del. naloga
E -05 TEHNIK ime _in priimek tehnika , Sifra tehnika# , oddelek tehnika
E-06 PAKET koda paketa# , naziv paketa, Stevilka paketa , cena paketa,
Sifra referenta
E-07 REFERENT ime in priimek referenta , Sifra referenta# , naziv referenta,
oddelek referenta
Legenda:
primarni klju¢: atribut#
sekundarni klju¢: atribut
Tuji klju¢: atribut

10
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8 SLOVAR ATRIBUTOV
E-01 ENTITETA STRANKA
Oznaka Ime atributa Standardno ime Tip Dolzina Nabor
atributa atributa | znakov
A - 01 Ime in priimek stranke Ime in priimek stranke A 30
A -02 Naslov Naslov stranke AN 30
A-03 Evd.St.stranke Evidentna Stevilka stranke | N 6
A-04 Davéna Stevilka Davéna Stevilka stranke N 6
A -05 Tel.§t. Telefonska Stevilka N 7 -
A -06 GSM Stevilka GSM Stevilka stranke N 6 031, 041,
051, 040
E-02 ENTITETA RACUN
Oznaka Ime atributa Standardno ime Tip Dolzina Nabor
atributa atributa znakov
A -07 St.raCuna Stevilka raduna N 30
A -08 Znesek Znesek raCuna N 9
A-09 Sklic raduna Sklic ra¢una N 22
A-10 Datum racuna Datum raduna D 8
A-11 Rok pladila Rok plaéila raCuna D 8
E-03 ENTITETA DELOVNI NALOG
Oznaka Ime atributa Standardno ime Tip Dolzina Nabor
atributa atributa | znakov
A-12 Ime del. naloga Ime delovnega naloga AN 30 -
A-13 St. del. naloga Stevilka delovnega naloga N 6
A-14 Datum del. naloga Datum delovnega naloga D 8
E-04 ENTITETA STORITVE
Oznaka Ime atributa Standardno ime Tip Dolzina Nabor
atributa atributa | znakov
A-15 Sifra storitve Sifra storitve AN 9 -
A-16 Naziv storitve Naziv storitve A 30
A-17 Cena storitve Cena storitve N 9
E-05 ENTITETA TEHNIK
Oznaka Ime atributa Standardno ime Tip Dolzina Nabor
atributa atribut znakov
a
A-18 Ime in priimek tehnika Ime in priimek tehnika A 30
A-19 Sifra tehnika Sifra tehnika N 3
A-20 Oddelek tehnika Oddelek tehnika AN 7

11
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E-06 ENTITETA PAKET
Oznaka Ime atributa Standardno ime Tip Dolzina Nabor
atributa atributa znakov
A -21 Koda paketa Koda paketa AN 10
A-22 Naziv paketa Naziv paketa AN 30
A-23 Stevilka paketa Stevilka paketa A 10
A-24 Cena paketa Cena paketa A 9
E -07 ENTITETA REFERENT
Oznaka Ime atributa Standardno ime Tip Dolzina Nabor
atributa atribut znakov
a
A -25 Ime in priimek referenta Ime in priimek referenta A 30
A -26 Sifra referenta Sifra referenta A 3
A -27 Naziv referenta Sifra administratorja A 3
A -28 Oddelek referenta Oddelek referenta A 25

12
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EEPC DIAGRAM

klic v
podjetje klic

sprejetje klica i» zapis

podatkov

W“‘Tj vpis podatkov v
Navision

naroéila v
Navision

vpisovanje
podatkov na
delovni nalog

delovni nalog
za ADSL
paket

admin.
prevzame
delovni nalog

TIS
2006

y
Preverjanje
podatkov v
TIS06

adm inistracija

Zapis o
—» | napakah pri
naroeéilu

Admin.
ugotovi
napake v
podatkih

Klicanje stranka
zaradi napak

Vpis novih 3

I podatkov v
Navision

stranka

ima novo
naroéilo

stranka
prekliée
naroeéilo
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administr. ne
ugotovi napak
prinaroéilu

Vpisovanje
naroéila v ADSL 1. ] Vpis podatkov
v ADSL bazo

bazo )

ADSL
adm inistracija

Prevem\
moznosti
priklopa in i
rezervacija m(?zonpolsst(i)in
prikljueka / rezervaciji
prikljuéka

Vpis novih
podatkov v
ADSL bazo

ADSL admin.
ugotovi da ni
mozen priklop

Vpis novih
[ )

ADSL bazo

ObveééW ,
zavrnitvi
prikiopa

ADSL admin.
ugotovi da je
priklop mozen

<

podatkov v
L

poSiljanje \L

pogodbe

administracija

poslana
pogodba
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Sranka se
odloeéa za
nakup in
izpolnitev
pogodbe

Vraeanje
podpisane
pogodbe

Pogodba
ne pride
nazaj v
podjetje

Stranko
se pokliee

Obveseéanje o
nevnjeni
pogodbi

Stranka se ponovno
odloaa

Pogodba
pride
nazaj v
podjetje

Vrnjena
pogodba

Prejem anje
podpisane

administracija pogodbe o
Nalog za
zakup in
7 priklop
prikljuéeka
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ADSL storitve preko podjetja Voljatel d.d.

Zakupljen
ADSL

ADSL Dokor?ée.n‘zakup prikljueek
adm inistracija prikljueka
8
ADSL admin.
preda vsa
obvestila tehniki
A
Priklop ADSL Priklopljen
prikljuéka > ADSL
prikljuéek

Adm inistracija
zakljueuje svoj
del v postopku

PoSiljanje paketa
"Dobra Volja"

Poslani paket

administracija

Administracija
konéa svoj del

Aktivacija ADSL Aktivirani
paketa ADSL paket

ADSL
administracija
koneéa svoj del v
postopku

£ 4

Vpis aktiviranega |
paketa v Navision

ADSL
administracija

Vpis novih
podatkov v
Navision

Raeunanje
meseeéne
naroenine

Raéun

Raéunovodstvo

10
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