Zmluva o poskytnuti sluzby

Objednavatel’:

Sidlo:

Statutarny zastupca:
Bankové spojenie:
Cislo uétu:

1CO:

(dalej len ,, Objednavatel’™)

dodavatel’:

Sidlo:

Statutarny zastupca:
Bankové spojenie:

Cislo uétu:

1CO:

DIC:

(dalej len ,, Dodavatel’)

InStitat pre vyskum prace a rodiny

prispevkova organizacia zriadend Ministerstvom prace,
socialnych veci a rodiny Slovenskej republiky

Zupné namestie 5-6, 812 41 Bratislava

PhDr. Silvia Porubdnova, riaditel’ka

Statna pokladnica

30 847 451

Crystal Call, a.s.
Halkova 1/A, 831 03 Bratislava

UniCredit Bank Slovakia a.s.

35 880 805
SK2021805225

(dalej Objednavatel spolu so Dodavatelom len ,, Zmluvné strany )

uzatvaraju podla ustanovenia § 269 ods. 2 zakona ¢. 513/1991 Zb., Obchodny zakonnik,
Vv zneni neskorSich predpisov (d’alej len ,,Obchodny zdkonnik*) tiito

zmluvu o0 poskytnuti sluzby
(dalej len ,, Zmluva “):

Clanok I.
Predmet Zmluvy

1.1. Zmluvné strany sa dohodli, Ze za zmluvnych podmienok stanovenych touto Zmluvou
dodavatel’ zrealizuje predmet dodavky tak, ako je to uvedené d’ale;j.

Clanok I1.



Predmet dodavky

2.1. Dodavatel’ zrealizuje dodanie sluzby, ktoré je uvedené v prilohe ¢. 1 aspociva
Vv zabezpeCeni prevadzky telefonickej linky s prisluSenstvom, ktoré st v celku opisané
v prilohe ¢. 1 tejto zmluvy (d’alej len ,,Predmet dodavky*).

Clanok III.
Dodanie Predmetu dodavky

3.1. Dodavatel’ je povinny poskytovat’ Objednavatel'ovi sluzby, uvedené v Prilohe ¢. 1, v
obdobi od 01.01.2016 aZ do 05.03.2016.

3.2. Objednavatel’ je opravneny preberat’ priebezne Predmet dodavky iba v pripade, ak bol
riadne zrealizovany.

3.3. Za riadne doruceny Predmet dodavky podrla tejto Zmluvy sa povazuje iba taka realizécia,
ktora je vykonana vcelku, uplne a je bez vad.

Clanok IV.
Cena za Predmet dodavky a platobné podmienky

4.1. Zmluvné strany sa dohodli, Ze Objednavatel’ zaplati Dodavatel'ovi cenu za Predmet
dodavky — prevadzku linky a stvisiacich sluzieb sumu 4.999 € bez DPH.

4.2. Objednavatel zaplati Dodavatel'ovi cenu na zdklade riadnej a riadne dorucenej pisomne;j
faktary Dodévatela, ktord bude obsahovat’ vSetky zakonné nalezitosti. Zmluvné strany sa
dohodli, Ze Dodavatel’ vyfakturuje po€as doby plnenia sumu 2.499 € bez DPH do 10 dni po
skonCeni mesiaca januar 2016 a sumu 2.500 € bez DPH do 10 dni po skoneni mesiaca
februar 2016.

4.3. Dodavatel' vystavi objednavatelovi riadne faktury na zaplatenie ceny za dodanie
Predmetu dodavky podl'a bodu 4.2. Zmluvy s lehotou splatnosti najmenej 30 dni odo dna jej
dorucenia.

4.5. Zaplatenim sa rozumie pripisanie penaznych prostriedkov v prospech uUc¢tu druhej
zmluvnej strany.

4.6. Dodavatel'ovi vznikd pravo na cenu za realiziciu az po riadnom dodani Predmetu
dodavky na mesacnej baze.
Clanok V.

Prava a povinnosti Dodavatel’a

5.1. Dodéavatel’ méa pravo na zaplatenie ceny za realizdciu Predmetu dodavky za podmienok
stanovenych touto Zmluvou.



5.2. Dodavatel’ mé povinnost’ zrealizovat’ Predmet dodavky riadne a vcas.

5.3. Dodavatel’ je opravneny pozadovat’ od Objednévatel’a potrebnt sucinnost’ nevyhnutnu pri
plneni povinnosti za podmienok stanovenych touto Zmluvou.

5.4 Poskytovatel’ je povinny strpiet’ vykon kontroly/auditu stuvisiaceho s plnenim predmetu
tejto zmluvy kedykol'vek pocas platnosti a u€¢innosti tejto Zmluvy, ako aj do 31. 08. 2020, a to
zo strany kontrolnych orgénov Slovenskej republiky alebo Eurdpskej tinie a poskytnat’ im
vSetku potrebnu sucinnost’.

Clinok VL.
Prava a povinnosti Objednavatel’a

6.1. Objednavatel' sa zavdzuje poskytnit’ Dodéavatelovi nevyhnutnii sucinnost potrebnu
k realizacii Predmetu dodavky, spocivajucu v odovzdani nevyhnutnych dokladov
a informacii, a to na odévodnent pisomnu ziadost Dodévatel’a.

6.2. Objednavatel je povinny zaplatit’ Dodavatel'ovi platby podl'a tejto Zmluvy.

6.3. Objednavatel je opravneny prevziat’ predmet plnenia.

6.4. Objednavatel'’ je opravneny vykonavat priebezné kontroly plnenia uloh dohodnutych
touto Zmluvou.

6.5. Objednavatel je opravneny davat Dodavatel'ovi zavdzné pokyny tykajuce sa poskytnutia
plnenia podla tejto Zmluvy (sposob, forma, obsah a pod.), pricom Dodavatel’ je povinny
uskutoc¢nit’ plnenie podla tejto Zmluvy ako aj v sulade s tymito zavdznymi pokynmi.

Clanok VIIL.
Zaruka

7.1. Dodavatel’ poskytuje objednévatelovi zaruku na plnenie poskytnuté na zaklade tejto
Zmluvy pocas trvania tejto Zmluvy.

7.2. Na zéaruku za realizovany Predmet dodavky podl'a bodu 7.1. sa primerane vztahuju
ustanovenia § 429 a nasl. Obchodného zakonnika.

7.3. Dodavatel’ je povinny zabezpecit’ odstranenie zavad najneskdor do 4 hodin od vyzvy
Objednavatel’a (vid’ Priloha €. 1).

Clanok VIII.

Dorucovanie
8.1. V pripade pochybnosti sa zasielka povazuje za dorucenu tretim dilom po jej odoslani na
adresu uvedenu v zdhlavi Zmluvy alebo na e-mailovl adresu alebo fax uvedenu v tomto

¢lanku.

8.2. Kontaktnymi osobami za objednavatel’a st:



Meno a priezvisko:
Telefonne ¢&islo: 02/
Faxové ¢islo: 02/

E-mail: @ivpr.gov.sk

8.3. Kontaktnymi osobami za Dodavatel’a su:
Meno a priezvisko:

Telefonne Cislo:

Faxov¢ Cislo:

E-mail:

8.4. Pripadnt zmenu kontaktnych tdajov je zmluvna strana povinnad oznamit’ druhej zmluvne;j
strane bez zbyto¢ného odkladu.

Clanok IX.
Milcanlivost’

9.1. Dodavatel' sa zavédzuje zachovévat’ mlcanlivost o vSetkych skuto¢nostiach, ktoré sa
dozvedel pri realizacii plnenia podla tejto Zmluvy alebo v stvislosti s realizdciou tejto
Zmluvy, okrem tych, ktoré su podla pisomného oznamenia objednévatela urcéené
k zverejneniu alebo oznameniu tretim osobam. Tym nie je dotknuta informacna povinnost’
stanovend osobitnymi predpismi.

9.2. Objednavatel’ mdZe poskytnit’ Dodavatel'ovi stihlas na poskytnutie informacie, ohl'adom
ktorej ma Dodavatel’ ml¢anlivost, tretim osobam. V takom pripade Dodavatel’ nezodpoveda
za pouZitie informdcii tretou osobou.

9.3. Dodavatel dava Objednavatelovi suhlas na zverejnenie tejto Zmluvy v stlade
S ustanoveniami prislusnych pravnych predpisov, ako aj na nakladanie s informaciami, ktoré
mu Objednavatel’ poskytne.

Clanok X.
Subdodavatelia
10.1. Dodévatel je opravneny vyuZzivat k plneniu tejto Zmluvy subdodavatel'ov, avSak ruci za
vysledok ich vykonu tak, akoby ju vykonal sam.
Clanok XI.

Zodpovednost’ za Skodu

11.1. Kazda zmluvnd strana zodpoveda druhej zmluvnej strane za Skodu sposobent pri plneni
tejto Zmluvy.

11.2. Kazda zo zmluvnych stran zodpoveda za spdsobentl skodu podl'a platnych a uc¢innych
pravnych predpisov.



11.3. Zmluvné strany sa dohodli, ze v pripade omeskania Dodavatela s riadnym alebo
vCasnym dodanim Predmetu dodavky je Dodavatel povinny zaplatit Objednavatel'ovi
zmluvnu pokutu vo vyske 0,1% z celkovej dohodnutej ceny za Predmet dodavky podla ¢l. IV,
bod 4.1. Zmluvy za kazdy, aj zacCaty, defi omeSkania s plnenim predmetu Zmluvy. Tym nie je
dotknuty narok Objednavatel’a na nahradu Skody, prevysujicu zmluvnt pokutu.

11.4. V pripade omeskania Objednavatela s riadnym a vcasnym zaplatenim akejkol'vek
penaznej sumy podla tejto Zmluvy je Dodavatel’ povinny zaplatit’ objednéavatel'ovi uroky z
omeskania vo vySke stanovenej zdkonom.

11.5. Povinnost’ zaplatit’ nahradu Skody alebo uroky z omeskania podla tejto Zmluvy vznika
az na zéklade vyzvy od druhej zmluvnej strany, spolu s ktorou sa doruc¢i aj faktira na
zaplatenie nahrady Skody alebo tirokov z omeskania.

Clanok XII.
Odstipenie od Zmluvy

12.1. Kazda zmluvnd strana je opravnena od tejto Zmluvy odstupit’, v pripade, ak druha
zmluvna strana

a) neuskutocni riadne a vc¢as plnenie podla tejto Zmluvy,

b) umyselne vykéaze neexistujuce plnenie,

¢) zavazne porusi povinnosti vyplyvajice z tejto Zmluvy,

d) dopusti sa konania v stvislosti s plnenim predmetu Zmluvy, ktoré odporuje dobrym
mravom.

12.2. Predpokladom odstiipenia od Zmluvy je predchadzajica pisomné vyzva s upozornenim
na omeskanie, porusenie povinnosti alebo iny dovod odstipenia od Zmluvy, s uvedenym
dodato¢nej primeranej lehoty urCenej na napravu vytykanych nedostatkov. To neplati
Vv pripade, ak je Dodavatel' v omeSkani s riadnym odovzdanim Diela o viac ako 30 dni.
V takom pripade je objednavatel opravneny odstupit od Zmluvy bez predchadzajlcej
pisomnej vyzvy.

12.3. Odstupenie od Zmluvy nadobuda ucinnost’ diom nasledujucim po dni dorucenia
odstipenia od Zmluvy, nie vSak skor ako uplynie primerana dodatocnd lehota podla
predchadzajticeho bodu.
12.4. Kazda zo Zmluvnych stran je opravnena odstipit’ od tejto Zmluvy aj v pripade, ak je
dany dévod na odstipenie od Zmluvy podl'a Obchodného zdkonnika.
Clanok XIV.
Zaverecné ustanovenia

14.1. Tato Zmluva nadobuda platnost’ diiom podpisu zmluvnych stran.

14.2. Tato Zmluva nadobtida uc¢innost dihom nasledujiicim po dni jej zverejnenia podla
ustanovenia § 47a Obcianskeho zakonnika.



14.3. Zmluvné strany bert na vedomie, Ze od ich podpisu na tejto listine st svojimi
zmluvnymi prejavmi obsiahnutymi v tejto listine viazané. Zmluva zavézuje i1 pravnych
nastupcov zmluvnych stran.

14.4. Zmena Zmluvy je mozna len pisomnou dohodou Zmluvnych stran — cislovanym
dodatkom k zmluve.

14.5. Ak niektoré ustanovenia Zmluvy nie su celkom alebo scasti t¢inné alebo neskor stratia
ucinnost’, nie je tym dotknuté platnost’ ostatnych ustanoveni. Namiesto neuc¢innych ustanoveni
a na doplnenie medzier sa pouzije pravna uprava, ktora, pokial' je to pravne mozné, sa ¢o
najviac priblizuje zmyslu a u¢elu Zmluvy, pokial’ pri uzatvarani Zmluvy Zmluvné strany tito
otazku brali do tvahy.

14.6. Tato Zmluva sa vyhotovuje v Styroch rovnopisoch, z toho kazdda zmluvna strana
dostane dva rovnopisy.

14.7. Zmluvné strany svojim podpisom Zmluvy potvrdzuju, Ze si opravneni s jej predmetom
disponovat’ bez obmedzenia, pravny ukon je urobeny v predpisanej forme, prejavy vole st
hodnoverné, dostato¢ne zrozumitel'né.

14.8. Zmluvné strany tymto prehlasuju a potvrdzujua, ze si tito Zmluvu precitali, tdito Zmluva
vyjadruje ich skutoéntl a slobodnu vol'u, ich zmluvna vol'nost’ nie je ni¢im obmedzend a na
znak suhlasu s fiou ju vlastnoru¢ne podpisuju.

V Bratislave diia 29.12.2015 V Bratislave diia 29.12.2015

PhDr. Silvia Porubdnova
riaditel’ka



Priloha ¢. 1: Technicka Specifikacia — sumar technickej dokumentacie — Opis predmetu
zékazky a technickej Specifikacie objednavatel’a

Hardware:
- Sluchadla Koss (alebo podobny typ)
- 3 ks PC vybavené Win 7, MS Office 2013, antivir ochrana ESET

PozZiadavky na minimalne softvérové vybavenie call
centra:
- 7 licencii call centrového systému pre OP s moznost’ou rozsirenia na 15, dostupnost’
2417
- Jazyk call centrového systému: slovencina, resp. anglictina s lokalizaciou do
slovenc¢iny do 2 mesiacov odo diia podpisu zmluvy
- Hlasové sluzby (ohlasenia) pre prichadzajuce - ¢akajtice hovory v rade, online
wallboard zobrazujuci stav vstipenych, spadnutych a ¢akajucich hovorov
- Wallboard zobrazujuci troven service levelu za dany den
- Moznost’ presmerovania hovorov
- Moznost prepajania hovorov (okrem Standardnych ¢isiel na organizécie aj na vsetky
zachranarske linky)
- Vytvorenie hlasového odkazu v pripade obsadenosti operatorov
- Moznost’ zanechat’ hlasovy odkaz, ktory nésledne pride na mail operatorom na linke
- Moznost’ vyexportovat podrobny vypis prichddzajucich hovorov za volitel'né casové
obdobie pre ucely kontroly tarifikacie
- Reportingovy systém (Statistiky vykonu a nakladovosti)
» Informacie o prichadzajucom hovore (¢islo volajiceho, ¢as prichadzajuceho
hovoru, &as prijatia hovoru, dizka hovoru, ID agenta, ktory hovor vybavi,
a pod.)
» Pocet prichadzajucich hovorov v rade
= Pocet prijatych a neprijatych hovorov za voliteI'né casové obdobie
= Generovanie sthrnnych Statistik (modifikacia podla poZiadavky)
=  MozZnost exportu do Excelu/PDF formatu
* Informacie o odchadzajucich — presmerovanych hovoroch (¢islo volaného, ¢as
a dizka hovoru a pod.)
= Rozdelenie hovorov do jednotlivych skupin
- Databazovy systém (Statistiky — premenné o problematike nasilia pre ucely ziskavania
poznatkov)
- Hlavné body:
= Hlavny webovy formulér rozdeleny do 6-tich zaloZiek ,,Historia o hovore®,
,.Jdentifikacia nasilia®, ,,RieSenie®, ,,Historia®, ,,Odkaz*, s moznost'ou
pridavania novych zaloziek
= Spéitné vyhl'addvanie star§ich hovorov s mozZnost'ou prezerania kompletnych
udajov ziskanych poc¢as vybraného hovoru
= Déatum hovoru, tel. ¢islo, kontakt na inu osobu, poradkyna
= Druh volania
= (Osobné udaje volajaceho, pohlavie a vek volajiiceho (osobitna kategoria
volajucich deti), vzdelanie, zamestnanie, ekonomicka situacia
= Bydlisko volajuceho kraj/okres/mesto odkial’ vola



= Byvanie volajuceho a podmienky byvania
= Poradenstvo a bezpe¢né ubytovanie
= Udaje o nasilnom vzt'ahu, trvanie a rozpitie trvania nasilného vzt'ahu
= Deti (pocet, pohlavie, vek , starostlivost))
= Historia nésilia
= Typ problému (priama obet’, nepriamy svedok, vSeobecné poradenstvo)
= Miera akutnosti situdcie
= Typ nasilia (fyzické, sexudlne, psychické, socialne, ekonomické)
= Frekvencia Gtokov
= Typ pachatela (pohlavie, vek, kontext)
= Dodsledky nasilia (zdravotné problémy, zavaznost’ zraneni, telesné symptomy
a zranenia)
= QOdporucany a realizovany typ intervencie
= Dokazovanie (dokazy, sidnoznalecké vySetrenie)
= Trestné konanie a rozhodnutie sudu
» Odhad nebezpecenstva, bezpecnostny plan
= Pravne rieSenie
Zaskolenie poradkyn na linke v oblasti technickej obsluhy systému
Zaskolenie spravcu IKT na systém call centra
ModifikovateI'nost’ systému — moznost’ menit’ pocet licencii aj poc¢as zmluvy do max.
15
Bezpecnostné parametre:
= Zabezpecenie plnej funkcionality a bezporuchovosti systému
= 2 nezavislé, plne funkéné call-centrové systémy, moznost’ online zédlohovania
dat vstipenych agentmi i hovorov
= Refundantné napojenie na datové centrum pre hlasové a datové sluzby
(optika), v pripade poruchy jednej z tras st hovory presmerované automaticky
na d’alSiu vetvu
= Reakény ¢as v pripade poruchy 1 hod. s pritomnostou on-site
= (Odstranenie technického problému do 4 hodin (v pracovny aj mimopracovny
deil alebo mimo Standardnych pracovnych hodin)
= Garantovanie plnej funk¢nosti technoldgii a dostupnosti sluzby na Grovni min.
99,5%

Ochrana udajov a bezpecnost’ prevadzky IP telefonie:

Externd pobocka pripojena zabezpecenou linkou priamo do DataCentra dodavatel’a
callcentrovej technologie (uchadza¢ musi preukazat’, ze minimalne 6 mesiacov ma
servery umiestnené v DataCentre — faktura)

Vysoky stupent ochrany internych dat voci externym utokom

Interna bezpecnost’ zabezpecenia cez management pristupovych roli (povolené
aktivity v internej sieti len cez administratora)

Zabezpecenie archivacie osobnych udajov — telefonnych ¢isiel prichadzajicich
hovorov

Moznost’ spdtného volania cez CLIR

Moznost’ nahrdvania hovoru a ukladanie vSetkych hovorov na serveroch verejného
obstaravatela alebo doddvatel'a podl'a vzajomnej dohody

Moznost’ odposluchu hovoru supervizorom



- Moznost Uplne blokovat’ prichadzajuce volania podla tel. ¢isla (zneuZivanie linky),
klient sa nedovola

- Moznost Ciastocne blokovat’ prichddzajuce volania podla tel. ¢isla, klient sa dovola
iba do odkazovej schranky

- Iné Standardné sucasti, ak ich dodavatel’ poskytuje

Iné poziadavky:
- Pri opdtovnom zavolani klienta z rovnakého telefonneho cCisla sa agentovi nacitaju
posledné zaznamenané udaje vo vsetkych zalozkach
- Specifikacie telefonneho &isla



