SERVISNA ZMLUVA NA PODPORU KONTAKTNEHO CENTRA

uzatvorena podl’a §269 a nasl. zakona €. 513/1991 Zb. Obchodny zédkonnik v zneni neskorsich predpisov
(d’alej len ,,Obchodny zikonnik“) a zakona €. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni
niektorych zdkonov v zneni neskorSich predpisov (d’alej len ,,Zmluva®)

medzi
OBJEDNAVATELOM
Nazov: Centrum pravnej pomoci
Pravna forma: §tatna rozpoGtova organizdcia zriadena Ministerstvom spravodlivosti SR
Adresa sidla: Racianska 71, 810 05 Bratislava
Zastapeny: JUDr. Zuzana Stevulova - riaditel’ka
1CO: 30798841
DIC: 2022122641
Bankové spojenie: Statna pokladnica
IBAN: SK70 8180 0000 0070 0024 5448

(dalej len ,,Objednavatel’)

A

POSKYTOVATELOM

Nazov: SOITRON, s.r.o.

Zapisany: v Obchodnom registri Okresného stidu Bratislava 1., oddiel: Sro, vlozka ¢€.: 37618/B
Adresa sidla: Plynérenska 5, 829 75 Bratislava

Zastupeny: Ing. Marian Skakala, vykonny riaditel’ a konatel’ spolo€nosti
1CO: 35955678

IC DPH: 2022066937

DIC: SK2022066937

Bankové spojenie: Tatra banka, a.s.

IBAN: SK40 1100 0000 0026 2583 2658

(d’alej len ,,Poskytovatel*)

(d’alej spolu Poskytovatel’ a Objednavatel’ aj ako ,,Zmluvné strany“ alebo jednotlivo aj ako ,,Zmluvna strana“)
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1.2

1.3

1.4

2.1

2.2

23

24

PREAMBULA

Objednavatel ako verejny obstaravatel’ vyhlasil verejné obstardvanie v stlade so zakonom ¢&. 343/2015 Z. z.
o0 verejnom obstaravani a o zmene a doplneni niektorych zakonov v platnom zneni na predmet zakazky,
ktorym je dodavka komplexnej podpory kontaktného centra na zéklade poziadaviek existujiiceho projektu
na poskytovanie pravnej pomoci obanom SR (d’alej len ,,Predmet Zmluvy*).

Na zéklade vyhodnotenia poniik vo Verejnom obstaravani bola vybrana ponuka Poskytovatel’a ako ponuka
uspeSného uchadzaca. Vzhladom na tito skutoCnost’ a predloZenu cenovit ponuku Poskytovatel'a sa
Zmluvné strany v slobodnej voli a v stilade s platnymi pravnymi predpismi dohodli uzatvorit’ tito Zmluvu.

Poskytovatel’ prehlasuje, Ze spiiia vietky podmienky a poZiadavky stanovené v tejto Zmluve a zéroveii je
opravneny tuto Zmluvu uzavriet’ a riadne plnit’ zavazky, ktoré zo Zmluvy vyplyvaju.

Objednévatel prehlasuje, Ze spiiia vietky podmienky a poziadavky stanovené v tejto Zmluve a zaroveii je
opravneny tito Zmluvu uzavriet’ a riadne plnit’ zavézky, ktoré zo Zmluvy vyplyvaji.

Clanok 1.
Uvodné ustanovenia

Zmluva slizi na §pecifikdciu podmienok a rozsahu poskytovania komplexnej podpory kontaktného centra
(Call centra Centra pravnej pomoci) na zéklade poziadaviek existujiceho projektu na poskytovanie pravnej
pomoci obéanom Slovenskej republiky.

Definicie zakladnych pojmov obsiahnutych v €lanku 2. Zmluvy sliZia na $pecifikaciu zdvazkov podla tejto
Zmluvy.

Ustanovenia Zmluvy sa primerane vztahuji na poskytovanie servisnych sluzieb t. j. komplexnej podpory
kontaktného centra podla tejto Zmluvy a jej priloh.

Objednavatel' a Poskytovatel sa dohodli, Ze Poskytovatel bude poskytovat komplexnii podporu
kontaktného centra v zmysle tejto Zmluvy ajej priloh, ktor tvori aj opis predmetu zakazky, ktory
Specifikuje poZadovani podporu pre kontaktné centrum. V pripade absencie niektorej z naleZitosti podpory
kontaktného centra v Zmluve alebo opise predmetu zakazky, je d’al§i postup na pisomnej dohode
Objednavatel’a s Poskytovatel'om. '

Clanok II.
Definicia zakladnych pojmov

Komplexnd podpora kontaktného centra zahriia sluzby servisnej podpory rieSenia (podpora softvéru,

Poziadavkou sa rozumie kazdd poZiadavka Objednavatela na poskytnutie komplexnej podpory
kontaktného centra v rozsahu tejto Zmluvy a jej priloh, a to najmé nahlasenie incidentu.

Incident je Objednavatelom hlaseny akykolvek nesulad medzi skuto€nou a zdokumentovanou
funkénost'ou kontaktného centra. Rozumie sa tym predovietkym stav, ktory znemoziiuje alebo zhorSuje
pouzivanie kontaktného centra alebo jeho Casti, alebo je obmedzena funkénost alebo funkénost je v rozpore
s dokumentaciou. Bliz§ia $pecifikdcia incidentov, reak&nej doby a doby neutralizicie incidentov je
upravend v Prilohe &. 1 Zmluvy.

Nastroj pre nahlasovanie incidentov je sluzba zabezpecujica vytvaranie a evidenciu vSetkych hlasenych
Ticketov a sledovanie ich Zivotného cyklu. Sluzba zabezpeduje aj generovanie pravidelnych Taskov ako
napr. profylaktika. Prostrednictvom tohto nastroja cez tzv. Tickety nahlasuje Objednavatel Incidenty a riesi
sa aj Problém manaZment. BliZ§ia definicia tohto pojmu je obsiahnuta v Prilohe €. 1 tejto Zmluvy.
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3.1

32

4.1

42

43

4.4

5.1

52

53

5.4

Clanok IIL
Predmet Zmluvy

Poskytovatel' sa zavizuje riadne av&as za podmienok uvedenych v tejto Zmluve ajej prilohach
k poskytovaniu komplexnej podpory kontaktného centra.

Objednéavatel’ sa zavizuje za riadne poskytnutie komplexnej podpory kontaktného centra uhradit’
Poskytovatel'ovi cenu $pecifikovant v ¢lanku 4 tejto Zmluvy.

Clanok IV.
Cena a platobné podmienky

Spdsob vypoétu ceny bol uréeny dohodou zmluvnych stran v sulade so zdkonom Nérodnej rady Slovenskej
republiky & 18/1996 Z. z. o cenach v zneni neskorSich predpisov a vyhlaSky Ministerstva financii
Slovenskej republiky ¢&. 87/1996 Z. z., ktorou sa vykonava zékon Narodnej rady Slovenskej republiky ¢.
18/1996 Z. z. o cenach v zneni neskorsich predpisov. Celkova cena za komplexni podporu kontaktného
centra podl'a tejto Zmluvy je Zmluvnymi stranami dohodnutd vo vyske 62920,90 EUR bez DPH, t. j.
75504,96 s DPH (slovom: sedemdesiatpét'tisicpét’stostyri EUR a devétdesiatSest’ centov) ro¢ne. Cenova
ponuka je uvedena v Prilohe ¢. 2 tejto Zmluvy.

Objednévatel bude cenu za komplexna podporu kontaktného centra podla tejto Zmluvy platit’ mesaéne ako
pausalny mesacny poplatok vo vyske 1747,80 EUR bez DPH, t. j. 2097,36 EUR s DPH (slovom:
dvetisicdevitdesiatsedem EUR a tridsat’$est’ centov) mesacéne. Pravo Poskytovatel'a vystavit’ faktiru na
tihradu pausalneho mesa&ného poplatku vznika uplynutim kalendarneho mesiaca, za ktory sa vystavuje.

Splatnost’ vystavenych faktir je zmluvnymi stranami dohodnutd na 30 kalendarnych dni odo diia ich
dorucenia Objednéavatel'ovi.

Kazda faktura musi obsahovat’ podstatné nélezitosti datiového dokladu v zmysle vSeobecne zaviznych
pravnych predpisov. V pripade, Ze faktura nebude obsahovat’ podstatné naleZitosti alebo bude netiplnd ¢i
nespravna, Objednavatel’ ma pravo fakturu vratit' Poskytovatel'ovi na opravu alebo doplnenie, a to do 5
kalendarnych dni odo diia jej dorucenia. V takom pripade sa prerusi plynutie lehoty splatnosti a nové lehota
splatnosti za¢ne plynit’ doru¢enim novej opravenej faktiry Objednavatelovi.

Clanok V.
Postup pri rieSeni Poziadaviek

Poverena osoba Objednavatela oznami PoZiadavku e-mailom alebo prostrednictvom néstroja pre
nahlasovanie incidentov. V pripade nefunkénosti nastroja pre nahlasovanie incidentov sa pouZije e-mail
alebo telefonicky kontakt. Nastroj pre nahlasovanie incidentov vygeneruje identifikacné ¢islo PoZiadavky.
Akékol'vek budica komunikicia medzi Poskytovatelom a Objednavatelom sa uskuto€iiuje pouzitim
priradeného identifikaéného &isla Poziadavky.

Poverena osoba Poskytovatel'a preveri Poziadavku, nahlasenie Poziadavky potvrdi a zacne jej vybavenie.
Podl'a potreby kontaktuje poverenti osobu Objedndvatel'a. Komunikacia poverenej osoby Poskytovatel'a
prebieha priamo s poverenou osobou Objednavatela. Poverena osoba Poskytovatel'a oznami cez nastroj pre
nahlasovanie incidentov alebo telefonicky vysledok vybavenia PoZiadavky. Ak bol Objednéavatel'om
nahlaseny Incident, proces vybavenia je bliZ§ie popisany v Prilohe €. 1.

Vsetky vyrieSené PoZziadavky Objednavatela musia byt potvrdené Objedndvatelom v nastroji pre
nahlasovanie incidentov. Splnenie kazdej PoZiadavky bude potvrdené v rozsahu jej rieSenia. Objednéavatel
je povinny potvrdit’ vyrieSenie kazdej Poziadavky najneskor do 5 pracovnych dni odo diia jej vyrieSenia.

Ak Objednavatel’ rieSenie Poziadavky neakceptuje, v lehote podla predchadzajicej vety zaSle svoje
pripomienky a vyhrady prostrednictvom nastroja pre rieenie incidentov Poskytovatelovi, pricom
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6.1

6.2

6.4

7.1

Poskytovatel' je povinny uvedené pripomienky a navrhy v d’alSom rieSeni PoZziadavky zohl'adnit. Ak
Objednavatel neakceptuje vyrieSenie PoZiadavky a ani nevznesie pripomienky k rieSeniu PoZiadavky do 5
pracovnych dni odo dfia jej vyrieSenia, povaZuje sa rieSenie PoZiadavky za akceptované.

Clanok VL
Priva a povinnosti zmluvnych stran

Poskytovatel zabezpe&i informovanie o stave rie§enia poZziadaviek kontaktné osoby Objedndvatela
prostrednictvom on-line pristupu do néstroja pre rieSenie incidentov, ak sa Zmluvné strany nedohodnu inak.

Objednavatel je povinny spolupracovat’ s Poskytovatelom na odstraneni Incidentu a poskytnit’ poZzadovani
su¢innost’ poverenou osobou Objednévatela.

Objednavatel je zodpovedny za zabezpecenie:

a) pristupu do potrebnych priestorov a pouZitia vetkych zariadeni Objednavatela, ktoré Poskytovatel
potrebuje na Gcely poskytnutia komplexnej podpory kontaktného centra podla tejto Zmluvy,

b) poskytnutie primeranych prostriedkov dialkovej spravy pre servisné zisahy pre pracovisko
Poskytovatela s dosahom na datové centrd Objedndvatela prostrednictvom zabezpeceného
sietového pripojenia v sulade s podmienkami uréenymi Objednavatelom, :

c) pisomného definovania poverenej osoby Objednavatela pre ucely plnenia tejto Zmluvy.

Objednavatel’ je povinny poskytovat' technické informacie a dokumenty, ktoré vlastni a tykaji sa
Poziadaviek na komplexnti podporu kontaktného centra podla tejto Zmluvy a sii na poskytnutie takejto
sluzby nevyhnutné a poZaduje ich Poskytovater’.

Clanok VII.
Ddvernost’ informacii

Poskytovatel’ sa vo¢i Objednavatel’ovi zavézuje, Ze:

7.1.1  v3etky udaje, data, dokumenty, podklady alebo akékol'vek iné informacie (vratane vSetkych stborov,

kopii dokumentov a poznamok), zaznamenané &i uz v pisomnej, v elektronickej alebo v akejkol'vek
inej zmyslami vnimatelnej podobe jemu odovzdané, poskytnuté, spristupnené alebo akymkolvek
inym spdsobom nim ziskané od Objednavatela (d’alej len ,,Déverné informécie®), bude udrzZiavat’ v
tajnosti a zachovavat’ o nich ml¢anlivost, bude ich chranit pred zneuZitim, poSkodenim, zni¢enim,
znehodnotenim, stratou a odcudzenim, nevyzradi ich, nespristupni ich, nezverejni ich, nebude ich
§irit’, nebude ich pouzivat inak ako na plnenie Zmluvy, nebude ich pouZivat’ v rozpore s tymto
vyhlasenim a ani akékolvek z Ddvernych informécii neodovzdd ani neposkytne akejkolvek inej
fyzickej ani pravnickej osobe, a to po&as ani po ukonéeni Zmluvy;

7.1.2  zabezped&iriadne a v&asné utajenie a zachovavanie ml¢anlivosti o Dovernych informéciach aj u svojich

zamestnancov, Statutdrnych organov, ¢€lenov 3tatutdrnych organov, dozornych orgénov, ¢lenov
dozornych organov, zastupcov, splnomocnencov a to aj po ukonceni Zmluvy . Poskytovatel je
povinny na zaklade poziadavky Objednavatel’a predloZit’ bezodkladne Objednavatelovi podpisané
vyhlasenia o ml&anlivosti zo strany o0s6b podla predchadzajicej vety, ktoré budiu mat’ pristup k
Dévernym informaciam,

7.1.3 v pripade nedodrZania ktoréhokolvek z vyhlaseni urobenych alebo porusenia ktorejkol'vek povinnosti

alebo zavizku uvedenych v tomto €lanku Zmluvy nahradi Objednavatelovi podla § 373 a nasl.
Obchodného zakonnika akukol'vek a vietku Skodu, ktord mu nedodrzanim alebo poruSenim tychto
vyhléseni, povinnosti alebo zavézkov vznikla.
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7.3

7.4

8.1

82

83

84

9.1

9.2

Vsetky podklady poskytnuté Poskytovatel'ovi a evidované tdaje, vratane Dévernych informécii musia byt
po ukonceni Zmluvy bez vyzvania odovzdané Objednavatel'ovi alebo podl'a jeho rozhodnutia vymazané
alebo skartované. T4to povinnost’ sa vztahuje aj na vyhotovené kopie.

Ustanoveniami tohto ¢lanku nie je dotknuté pravo na ochranu obchodného tajomstva v zmysle prisluSnych
ustanoveni Obchodného zakonnika.

Zmluvné strany bert na vedomie, Ze pri plneni tejto Zmluvy Poskytovatel'om mdze dojst’ k spractvaniu
osobnych udajov. Zmluvné strany sa zavidzuju dodrziavat’ pri plneni tejto Zmluvy ustanovenia zakona &.
18/2018 Z. z. o ochrane osobnych udajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorgich
predpisov (d’alej len ,,zakon o ochrane osobnych udajov*) ako aj Nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady
(EU) &. 2016/679 zo diia 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych os6b pri spractivani osobnych udajov a o
vol'nom pohybe takychto tudajov, ktorym sa zruiuje smernica 95/46/ES (vieobecné nariadenie o ochrane
osobnych tidajov, d’alej len ,,Nariadenie GDPR*). Zmluvné strany do 10 (desat’) pracovnych dni odo diia
uzatvorenia tejto Zmluvy uzatvoria zmluvu podla Nariadenia GDPR a zédkona o ochrane osobnych tdajov,
v ktorej budu upravené prava a povinnosti Zmluvnych stran pri spractivani osobnych tidajov.

Clanok VIIL
Sankcie

Ak je Poskytovatel’ v omeskani s poskytnutim Sluzieb podpory prevadzky podl'a Prilohy €. 1 k tejto Zmluve
je Objednavatel’ opravneny za kazdé jednotlivé poruSenie pozadovat za kazdu aj zaCatt hodinu omeskania
s poskytnutim tychto sluzieb (najm# nedodrZanie garancie €asov pre jednotlivé Priority incidentov)
zmluvnu pokutu vo vyske 0,03 % z pau$alnej Ciastky bez DPH za kalendarny mesiac poskytovania
komplexnej podpory kontaktného centra uréenej podl'a bodu 4.2 tejto Zmluvy az do jej plnej vysky s DPH.

Ak Poskytovatel’ nedodrzi niektori zo svojich povinnosti vyplyvajucich z Prilohy ¢&. 1 k tejto Zmluve je
Objednavatel’ opravneny uplatnit’ si u Poskytovatel'a zmluvnu pokutu vo vyske 100 EUR za kaZzdé jedno
porusenie povinnosti osobitne a za kazdy, aj zaaty deii omeskania.

Ak je Objednavatel’ v omeskani s ihradou faktiry pre Poskytovatela, Poskytovatel je opravneny poZadovat
urok z omeskania vyske 0,10% z neuhradenej fakturovanej ¢iastky za kazdy, aj zaCaty deti omeskania.

Uplatnenim néarokov Objednavatel'a na zmluvnu pokutu nie si dotknuté jeho naroky na néhradu $kody, a
to aj vo vyske presahujiicej zmluvnu pokutu. Poskytovatel je povinny uplatnent zmluvni pokutu
Objednavatel'ovi bezodkladne uhradit’.

Clanok IX.
Ukoncenie Zmluvy

Zmluvny vztah zaloZeny touto Zmluvou moZzno ukonéit’ aj pisomnou dohodou zmluvnych strén, a to diom
uvedenym v takejto dohode. V dohode o ukonéeni sa upravia aj naroky zmluvnych stran vzniknuté na
zaklade alebo v stvislosti s touto Zmluvou.

Ak sa porusenie zmluvnej povinnosti zmluvnou stranou povazuje v zmysle ustanoveni tejto Zmluvy alebo
podla § 345 Obchodného zakonnika za podstatné porusenie zmluvy, méze opravnend strana od Zmluvy,
pokial’ to ozndmi pisomne druhej zmluvnej strane bez zbyto¢ného odkladu po tom, ako sa o poruseni
dozvedela. Za podstatné poruSenie povinnosti podla tejto Zmluvy sa rozumie poru$enie povinnosti, kedy
moZe zmluvna strana okamzite odstipit’ od tejto Zmluvy.

Ak opréavnena strana oznami druhej zmluvnej strane, Ze na splneni zmluvnych povinnosti nad’alej trva alebo
nevyuZzije pravo od Zmluvy odstipit’, mdze odstipit’ od Zmluvy len spdsobom pre nepodstatné porusenie
zmluvy v zmysle § 346 Obchodného zakonnika.
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9.4

9.5

9.6

9.7

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

11.1
11.2

11.3

Podstatnym porusenim Zmluvy sa rozumie porudenie povinnosti Poskytovatel'a vyplyvajtcich z €lanku 3.1,
7.1.1,7.1.2 tejto Zmluvy.

Poskytovatel' je opravneny odstipit od Zmluvy v pripade, ak Objednavatel’ neuhradi faktiru ani v
dodatoénej lehote (uréenej Poskytovatelom) po uplynuti lehoty uvedenej v ¢lanku 4 tejto Zmluvy.

Odstipenim od Zmluvy Zmluva zanika diiom dorugenia prejavu vole odstupujiicej zmluvnej strany druhe;j
zmluvnej strane. Odstipenie musi byt uskutoénené pisomnou formou.

V pripade, e dojde k zaniku Zmluvy pred uplynutim doby jej platnosti a G¢innosti podl'a €1. 10 bod 10.1
tejto Zmluvy, st zmluvné strany povinné ku diiu zaniku zmluvného vzt'ahu vzéjomne si vysporiadat’ vSetky
pohladavky a zavizky.

CL X
SUBDODAVATELIA

Na poskytovanie plneni v zmysle C1. 1 Zmluvy a Prilohy &. 1, méa Poskytovatel’, za podmienok dohodnutych
v tejto Zmluve, pradvo uzatvarat subdodavatelské zmluvy. Tym nie je dotknutd zodpovednost
Objednavatela za plnenie Zmluvy v sulade s § 41 ods. 8 zak. ¢. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani
v zneni neskorsich predpisov a Poskytovatel’ je povinny odovzdavat Objednavatelovi plnenia sdm, na
svoju zodpovednost, v dohodnutom &ase a v dohodnutej kvalite.

Zoznam subdodévatelov s ich identifikaénymi tdajmi v rozsahu:

a) meno a priezvisko alebo obchodné meno, resp. nazov,

b) adresa pobytu alebo sidlo,

c) ICO alebo datum narodenia, ak nebolo pridelené ICO,

d) podiel plnenia zo Zmluvy v percentudlnom vyjadreni, ako aj iidaje o osobe opravnenej konat’ za

subdodévatel'a v rozsahu meno a priezvisko, adresa pobytu a datum narodenia, tvori neoddeliteI'n sti¢ast’
tejto Zmluvy ako Priloha €. 3.

Poskytovatel je povinny pisomne ozndmit’ opravnenej osobe Objednévatel'a akiikol'vek zmenu ddajov o
subdodavatel'ovi bezodkladne po tom, ako sa o takej zmene dozvedel.

Poskytovatel je opravneny zmenit alebo doplnit’ subdodévatela pocas trvania tejto Zmluvy. Poskytovatel
je povinny predloZit' pisomné oznamenie o zmene alebo doplneni subdodévatel’a, ktoré bude obsahovat
udaje o navrhovanom subdodavatelovi v rozsahu podla ClL. X tejto Zmluvy. Akakol'vek zmena
subdodavatela, ktora predstavuje zmenu Prilohy €. 3 musi Poskytovatel’ oznamit’ 15 kalendarnych dni pred
ditom zmeny alebo doplneni subdodavatel'a. Zmena alebo doplnenie subdodévatela podlieha suhlasu zo
strany Objednéavatela.

Porusenie povinnosti vyplyvajiice z bodov 10.2, 10.3 a 10.4 tejto Zmluvy sa povaZzuje za podstatné
poru$enie tejto Zmluvy.

Zmena Subdodavatelov podla tohto &lanku Zmluvy nema Ziaden vplyv na plynutie leh6t podla tejto
Zmluvy, resp. na splnenie akychkol'vek povinnosti ¢i poskytnutie plneni zo strany Poskytovatel'a podla
tejto Zmluvy.

Clanok XI.
Zaverecné ustanovenia

Tato Zmluva sa uzatvara na dobu uréitu, t. j. odo diia nadobudnutia jej u¢innosti na 3 roky.

Pravne vztahy, ktoré nie si upravené v tejto Zmluve, sa riadia prisluSnymi ustanoveniami Obchodného
zékonnika a ostatnymi stvisiacimi veobecne zavdznymi pravnymi predpismi platnymi v Slovenskej
republike.

Tato Zmluva nadobtida platnost diiom jej podpisu oboma Zmluvnymi stranami a ucinnost dilom
nasledujucim po dni jej zverejnenia Objednavatel'om v Centralnom registri zmliv vedenom Uradom vlady
Slovenskej republiky.
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11.4

11.6

11.7

11.8

Tuto Zmluvu je mozné menit’ iba postupne oéislovanymi pisomnymi dodatkami, podpisanymi §tatutarnymi
zastupcami oboch Zmluvnych stran.
Zmluva je vyhotovena v 4 rovnopisoch s platnostou originalu, pri¢om Poskytovatel’ obdrzi 2 rovnopisy a
Objednavatel’ 2 rovnopisy.
Zmluvné strany sa zavidzuju, Ze vietky pripadné spory vyplyvajice z tejto Zmluvy budi riesit” prednostne
rokovanim o moZnej dohode, inak na miestne a vecne prislu§nom vieobecnom sude.
Zmluvné strany si Zmluvu preéitali, jej obsahu porozumeli a prehlasuju, Ze ich prejavy véle si slobodné,
vazne, urCité a zrozumitel'né, o svojimi podpismi potvrdzuju.
NeoddeliteI'nt sugast’ tejto Zmluvy tvoria jej prilohy:

—  Priloha €. 1 k Zmluve — Opis predmetu zdkazky

—  Priloha €. 2 k Zmluve — Cenova ponuka

— Priloha ¢. 3 k Zmluve — Zoznam subdodavatel'ov

g / i
V Bratislave, diia 7 g rV- /Zc/’/(A V Bratislave, diia 08.07.2022
JUDr. Zuzana Stevulova Ing. Marian Skakala
riaditel’ka vykonny riaditel’ a konatel’ spolo¢nosti

gm_mw SO"'RON*

INSPIRUJEME K NAROCNOST}

Radianska 71

P.0.Box 18 ® Plynérenské 5,829 75 Bratislava 25
810 05 Bratislava 15 Tel.: +421 2 5822 4111, Fax: +421 2 5822 4520
180: 307 988 41 10: 359 55 878, DItk 2022066837, IEDPH: SK2022066937
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Priloha ¢. 1 — Opis predmetu zakazky

Jedna sa o komplexny systém pre cela $kalu multikanalovych interakcii poéntc hlasovymi interakciami pre
prichadzajuce a odchadzajuce hovory tak aj mailové, SMS, chat interakcie a iné. Systém obsahuje taktieZ
plnohodnotny ticketovaci systém, ktory sluzi ako jeden s komunikaénych kanalov a je sti¢astou kontaktného
centra. Samozrejmostou je jednotné agentské prostredie pre vietky komunikaéné kanaly so slovenskou, Eeskou a
anglickou lokalizaciou. Toto komplexné rieSenie zabezpeduje pre kazdé malé aj velké kontakitné centrum zvySenie
efektivity agentov a priblizenie sa zakaznikovi prostrednictvom viacerych podporovanych komunika¢nych
kandlov.

Kontaktné centrum (KC) patri medzi strategické komunikaéné nastroje kazdej vacSej spolo€nosti pre styk s
klientami a ich bezproblémova funkcia patri medzi kI'i€ové priority.

Existujtce kontaktné centrum poskytuje bezkonkurenénii kombinaciu funkcii, moZznosti, reportovacich néstrojov
a spbsobov prepojenia, spliiajucich aj tie najnaroénejsie poziadavky, kladené na moderné kontaktné centra.

Medzi hlavné funkcie kontaktného centra patri:

11.9pokroéilé riadenie hovorov, agentov

11.10 riadenie automatizovaného smerovania hovorov podl'a ¢asu a diia

11.11 riadenie skillov jednotlivych agentov

11.12 viac uroviiové IVR s moznostou automatizicie

11.13 riadenie stavov agentov

11.14 podpora after work time

11.15 Statistiky, reporty, histérie a stavy hovorov, agentov, kontaktného centra

11.15.1 generované reporty a $tatistiky
11.15.2 real-time Statistiky tzv. wallboardy
11.16 projekty kombinujuce prichadzajice a odchadzajice volania (tzv. blended rezim)

11.17 pripojenie do telefénnej siete pomocou viacerych SIP liniek (uplinkov) - minimalizuje naklady
pri volani do mobilnych sieti

11.18 zaznam hovorov, logy, audity
11.19 moznost vzdialenych pouZivatel'ov
11.20 vysoké bezpednost rieSenia vd’aka vstavanému VPN koncentratoru, SSL certifikatom,

automatickému odhalovaniu pokusov o utok
11.21 plnohodnotné kontaktné centrum v $tandardnej verzii pracuje s telefonickymi hovormi.

11.22 sprava cez jednotné webové rozhranie (vetky podporované funkcie je mozn¢ nastavit’ priamo
cez unifikované webové rozhranie)

11.23 bez nutnosti indtalacie klientskych aplikacii

11.24 operatorska/agentska aplikacia (web based) pre vietky komunikacné kanély
11.25 prostredie v slovenskom jazyku

11.26 podpora prioritizacii prichadzajucich interakcii

11.26.1 podra ¢isla
11.26.2 hodnoty v CRM
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Jednotné rozhranie pre pracu so ;
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Integrované ndstroje pre reporting,

e Real-time reporting
3tatistiky a tvorbu wallboadov

Podpora rieSenia:
Podpora SW Call centra - Licenény poplatok pre 12 agentov Call centra

Podpora obsahuje udrzbu SW néstroja, tzn. zabezpeéenie bezproblémového chodu softvéru, vratane pravidelnych
aktualizécii vyrobcu, najmé s ohl'adom na bezpe¢nost a funkcionalitu néstroja.

HW podpora

Podpora obsahuje HW podporu zariadeni uvedenych v prevadzke kontaktného centra na definované obdobie 3
rokov podl'a definovanych ramcov podpory.

Administracia podpory

Objednavatel'ovi bude prideleny primarny kontakt, zodpovedny za dodavku sluzieb a bude viest administraciu
celej podpory.

Pocas trvania podpory kontaktného centra, primarny kontakt zabezpecuje:

* Sledovanie zmien a pravidelnti aktualiziciu (idajov a dokumentov.

*  Podporu Incident a Problém manaZmentu, manazment ndhradnych dielov a komunikaciu. s
vyrobcami pri uplatiiovani zaruénych podmienok a eskalacidch Taskov.

*  Podporu Change manazmentu.

» Sledovanie plnenia zmluvy a pravidelné reporty o incidentoch.

*  Pravidelné review s poverenymi zastupcami Objednévatela.

* RieSenie eskal4cii.

Strana91z12



Nastroj pre nahlasovanie incidentov

Sluzba zabezpeluje vytvaranie a evidenciu vietkych hlasenych Ticketov a sledovanie ich Zivotného cyklu. Sluzba
zabezpecuje aj generovanie pravidelnych Taskov ako napr. profylaktika.

Ulohou sluzby je v tomto pripade aj vytvaranie Taskov, vzniknutych z monitoringu.

V pripade poZiadavky Objednavatela vytvarat’ incidenty prostrednictvom e-mailov, je mozné zotrvat’ pri tejto
forme hlasenia Ticketov. Tieto budu nasledne vytvérané pracovnikmi sluzby po obdrzani e-mailu od
Objednavatela.

Sluzba Incident manaZment

Predmetom sluzby je poskytovanie Incident managementu pre zariadenia a systém kontaktného centra. Incidenty
sa ¢lenia do $tyroch Priorit v zavislosti od parametrov Impact a Urgency podl'a tabulky vypoctu Priority.

3

low

low medium high

Urgency

VyrieSenie Incidentu v danej Priorite je definované ako vyrieSenie zdvady alebo poskytnutie prijatelného
nahradného rieenia, alebo obchadzanie Incidentu, alebo navodu na obchadzanie alebo prevedenie daného
Incidentu do niZ3ej kategorie alebo rozhodnutie, Ze ide o novi poZiadavku na zmenu - vyvoj/nastavenie systému
kontaktného centra.

V nasledujicej tabul’ke su definované garancie ¢asov pre jednotlivé Priority Incidentov.

Priorita 1 Priorita 2 Priorita 3 Priorita 4
TTO 4 hod. 4 hod. 4 hod. 4 hod.
TTR NBD 2BD 3BD 4BD
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Sluzba Problém manaZment

Ak vyrieSenie Incidentu nie je findlne (napr. je poskytnuté nahradné rieSenie alebo navod na obchadzanie) je vzdy
vytvoreny Ticket Problem. Ticket Problem méZe vytvarat aj Objednavatel’ sluzby, ak sa jednalo o zavazny
Incident, ktory ohrozuje chod prevadzky ako celku, alebo v pripade Ze sa dany Incident viac krat zopakoval.

Manazment reklamacii

V pripade, ak ddjde k neZelanému zlyhaniu hardvéru, je Poskytovatel' sluzby povinny vykonat' diagnostiku
poskodenych zariadeni ako aj vietky potrebné logistické tikony spojené s procesom navratenia nového zariadenia.

Pocas reklamacného procesu bude Poskytovatel’ sluzby zasielat’ pravidelné aktualizacie stavu a v dostato¢nom
predstihu oboznamovat' Objednavatela sluzby ohladom priblizného datumu vybavenia reklamacie. Miesto
dodania nového dielu bude vyspecifikované tak, aby zodpovedalo preferenciam Objednévatela sluZby.
Konfiguracia a instalacia nového zariadenia bude vykonand certifikovanymi systémovymi inZiniermi
Poskytovatel’a sluzby.

Manazment vymeny hardvéru

Kazdé zariadenie sa v ramci svojho Zivotného cyklu dostava do bodu Zivotnosti, ktory je oznaCeny vyrobcom ako
“end of life”.

Poskytovatel’ sluzby je povinny poskytnit’ informaciu o ukon&eni podpory vyuZzivaného hardvéru a to minimalne
Sest’ mesiacov vopred so zdmerom zabezpeéit, aby bol cely proces obnovy plynuly a bezstarostny. Spolu s danou
informaciu Poskytovatel’ sluzby pripravi ponuku, ktora bude obsahovat’ alternativne nahrady pre zariadenia.

Kritické aktualizacie

Poskytovatel sluzby bude Objednavatela bezprostredne informovat’ v pripade, ak bude technikom Poskytovatel’a
sluzby zistena alebo hardvérovym vyrobcom oznamena kritickd hardvérova zranitenost alebo softvérova
aktualizécia pre infra$truktdru,

Aktualizacie musia byt pred nasadenim otestované Objednédvatelom sluzby, aby sa prediSlo neocakdvanym
zlyhaniam, ktoré mézu negativne ovplyvnit’ chod organizacie.

Profylaxia

Profylaktika spogiva v profesionalnom vycisteni a naslednom testovani techniky. Nejedna o spravu softvéru, ¢i
systému zariadeni. Profylaktika bude po dohode s Objednavatelom sluzby vykondvana PoskytovateTom sluzby
jeden krat do roka.
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Priloha €. 3 — Zoznam subdodavatel’ov

Zoznam subdodavatelov

Por. | Subdodavatel Osoba opravnena konat | Struény opis ¢asti predmetu
¢. za subdodavatela plnenia zmluvy, ktory bude
predmetom subdodavky
1. (Ndzov subdoddvatela sidlo a | (Meno, priezvisko, adresa
1CO) pobytu, détum narodenia)
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
9.
10.
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