
Zmluva o poskytovaní služieb call centra 
uzatvorená podľa § 269 ods. 2 a nasl. zákona č. 513/1991 Zb. Obchodný zákonník v znení neskorších 

predpisov (ďalej len „Obchodný zákonník“)  

Poskytovateľ Obchodné meno Crystal Call, a. s. 

Sídlo Ha lkova 1/A. 831 03 Bratislava 

IČO 35 880 805 

Zápis Obchodny  register Okresne ho sú dú Bratislava I, 
oddiel: Sa, vlož ka c .: 4346/B 

Zastúpený Ing. Peter Koc í , predseda predstavenstva 

Objednávateľ Obchodné meno Na rodna  koalí cia pre digita lne žrúc nosti a 
povolania SR 

Sídlo Nivy Tower, Mlynske  nivy 5, 821 09 Bratislava 

IČO 52 828 123 

Zastúpený Ing. Ma rio Lelovsky , predseda 

Kontaktná osoba Pavol S edo 

Služba (opis a 
parametre) / Iné 
dojednania 

Predmetom ža kažky je poskytovanie slúž ieb profesiona lneho externe ho kontaktne ho 
centra v období  do 12/2023 v žmysle doleúvedeny ch pož iadaviek. Predmetom slúž ieb 
búde spracovanie pricha džajú cich hovorov smerovane  na Za kažní ckú podporú, realiža cia 
odcha džajú cich hovorov (najma  vo forme spa tne ho kontaktovania volajú cich, ktorí  neboli 
žodvihnútí  na prvy kra t – tžv. „Callback“ hovor), a spracova vanie e-mailovej komúnika cie. 
Poskytovateľ žabežpec í  poskytovanie slúž ieb informatí vnej podpory projektú „NP 
Digita lny prí spevok pre ž iakov SR“ (ďalej ako „slúž ba“), ktore ho prima rnym cieľom je 
žabežpec iť informovanie verejnosti / žodpovedanie prí padny ch ota žok najma  v sú vislosti 
s media lnymi vy stúpmi / tlac ovy mi konferenciami a podobne poc as vybrane ho obdobia 
v žmysle niž s ie úvedenej s pecifika cie.  
 

 Predmetom ža kažky je obstaranie 4500 hodí n pra ce telefonicke ho opera tora 
poc as tohto obdobia, ktore  predstavújú  maxima lnú hodnotú tejto ža kažky. 
Objedna vateľom búdú  hradene  rea lne odrobene  osobohodiny na ža klade 
vža jomne odsú hlasene mú reportú. Vs etky pož iadavky Objedna vateľa na 
poskytnútie predmetny ch pož adovany ch slúž ieb búdú  žapoc í tane  v cene 
osobohodiny pra ce telefonicke ho opera tora.  

Miesto prevádzky a jazyk 
 Poskytovateľ búde poskytovať predmetne  slúž by ž preva džok nacha džajú cich sa 

na ú žemí  Slovenskej repúbliky. Poskytovateľ je povinny  žabežpec iť poskytovanie 
slúž ieb v slovenskom jažykú. Poskytovateľ músí  disponovať minima lne dvoma 
(2) geograficky oddeleny mi preva džkami (nacha džajú ce sa v rožlic nom okrese) 
kvo li žabežpec eniú kontinúity poskytovanej slúž by.  

Prevádzková doba poskytovaných služieb 
 Slúž by búdú  poskytovane  v pracovny ch dn och od 08:00 hod. do 17:00 hod., 

prí padne podľa vža jomnej dohody medži Poskytovateľom a verejny m 
obstara vateľom. 

Zabezpečenie telefónneho čísla 
 Poskytovateľ je povinny  žabežpec iť geograficke  telefo nne c í slo s predvoľboú 02. 

Poskytovateľ je povinny  informovať Objedna vateľa o konkre tnom tvare tohto 
telefo nneho c í sla najnesko r do 7 kalenda rnych dní  odo dn a nadobúdnútia 
ú c innosti Zmlúvy / Objedna vky (prí padne podľa vža jomnej 
dohody).Poskytovateľ je povinny  vyúž í vať predmetne  telefo nne c í slo vy hradne 
(exklúží vne) len pre Objedna vateľa / prí padne ho režervovať do 31.12.2023.  

 
IVR – Automatická hlasová správa  
Poskytovateľ sa žava žúje implementovať IVR (Interactive voice response), teda 
„aútomaticke  prehra vanie hlasovy ch spra v“ minima lne v rožsahú:  

 hlasova  spra va poc as preva džkovej doby. Samotna  hlasova  spra va búde 

obsahovať aj informa ciú o spracovaní  osobny ch ú dajov v žmysle Za kona c . 

18/2018 Z. ž. Za kon o ochrane osobny ch ú dajov a o žmene a doplnení  niektory ch 



ža konov a informa ciú o nahra vaní  hovorov, úmož n ovať distribú ciú hovorov 

podľa jednotlivy ch volieb v IVR, 

 
 Hlasova  spra va mimo preva džkovej doby. Samotna  hlasova  spra va búde 

obsahovať informa ciú, ž e sa volajú ci dovolal mimo preva džkovej doby, 

informa ciú o preva džkovej dobe Za kažní ckej podpory, mož nosť pož iadať 

o spa tne  kontaktovania poc as preva džkovej doby,  

 
 IVR músí  byť schopne  prehra vať hlasove  spra vy pre ža kažní kov c akajú cich na 

voľne ho opera tora. 

Nahrávanie a archivácia hovorov 
 Poskytovateľ je povinny  žabežpec iť nahra vanie vs etky ch pricha džajú cich 

hovorov v sú lade s prí slús ny mi pra vnymi predpismi prostrední ctvom nahra vacej 
technolo gie, ktora  je schopna  nahrať a úchovať minima lne 99,95 % 
úskútoc neny ch hovorov a je povinny  úmož niť Objedna vateľovi neobmedženy  
priamy (on-line) prí stúp kú vs etky m archivovany m hovorom. 

 Nahra vka búde vo forma te .mp3 a vs etky nahra vky búdú  úlož ene  v tvare: da túm 
hovorú_c as_dl ž ka hovorú (vyjadrena  v sekúnda ch)_telefo nne c í slo volajú ceho_ID 
Opera tora_typ hovorú_voľba IVR. 

 
Reportovanie služieb 
 
Online report 
S tatisticky  report, ktory  nebúde obsahovať osobne  ú daje. ONLINE report músí  obsahovať 
da ta v rea lnom c ase a búde k dispoží cií  vybrany m osoba m, ktore  žadefinúje Objedna vateľ. 
Minima lne parametre, ktore  músia byť obsiahnúte  v reporte: 

C í selne  vyjadrenie poc tú hovorov vstú peny ch do ú stredne 

C í selne  vyjadrenie poc tú hovorov distribúovany ch na telefonicky ch 

opera torov 

C í selne  vyjadrenie poc tú žodvihnúty ch hovorov 

C í selne  a % vyjadrenie Dostúpnosti (pomer medži poc tom žodvihnúty ch 

hovorov a distribúovany ch hovorov na telefonicky ch opera torov) 

Priemerna  dl ž ka hovorú v AHT (Average Handling Time) 

 
Ty ž denny  report 
Poskytovateľ je povinny  žabežpec iť ty ž denny  report, ktory  sa búde predkladať vž dy v 
pondelok vo forma te xls. (excel) a búde obsahovať ú daje kú konkre tnym volajú cim vo 
vžťahú k statúsú odcha džajú ceho alebo pricha džajú ceho hovorú. Sú c asťoú predmetne ho 
reportú búde aj poc et odrobeny ch osobohodí n pra ce telefonicke ho opera tora.  
 
Technológia kontaktného centra 

 Poskytovateľ músí  disponovať technolo gioú kontaktne ho centra (prí padne 
ekvivalentny m ries ení m), ktora  úmož n úje spracovanie odcha džajú cich 
hovorov a pricha džajú cich hovorov. Poskytovateľ žabežpec í  poskytovanie 
slúž ieb v sú lade ISO normoú 27001.  

 Poskytovateľ garantúje Technologickú  dostúpnosť na ú rovni 99,9 % 
 Poc as doby poskytovania slúž ieb predstavúje povolena  hranica 

nedostúpnosti technolo gie maxima lne 8 minú t ža celú  dobú poskytovania 
slúž ieb. 

 Pre spracovanie emailovej komúnika cie  
 
Požadované personálne kapacity 

 Vžhľadom na charakter poskytovanej slúž by sa oc aka va na ražove  kontaktovanie 
so strany volajú cich (tžv. „Peak“)- najma  poc as media lnych vy stúpov 
k predmetnej te me (naprí klad tlac ove  konferencie, vy stúp v me dia ch – tlac ove  
spra vy, c la nky, televí žne spra vy a podobne). V nadva žnosti k horeúvedene mú sa 
Poskytovateľ žava žúje dynamicky / a efektí vne priraďovať poc et telefonicky ch 
opera torov k aktúa lnemú stavú poc tú volajú cich na Za kažní ckú podporú. Poc as 
celej doby poskytovany ch slúž ieb músia byť obslúhovane  minima lne jedny m (1) 



telefonicky m opera torom. Objedna vateľ sa žava žúje, ž e búde vopred informovať 
kontaktnú  osobú Poskytovateľa o pla novany ch aktivita ch, ktore  by mohli mať 
vplyv na na rast poc tú volajú cich (naprí klad tlac ova  konferencia a podobne).  

 
Poskytovateľ sa žava žúje:  

 Mať k dispoží cií  minima lne 10 certifikovany ch telefonicky ch opera torov, ktorí  

búdú  priraďovaní  na Za kažní ckú podporú podľa potreby.  

 Slúž by mo ž ú realižovať len takí  telefonickí  opera tori, ktorí  absolvovali vstúpne  

s kolenie a ú spes ne žvla dli certifikac ny  test žamerany  na obsah poskytovany ch 

informa cií . Poskytovateľ je povinny  mať pred žac atí m doby poskytovania slúž by 

minima lne 10 telefonicky ch opera torov, ktorí  ú spes ne absolvovali s kolenie a 

úrobili certifikac ny  test. 

 Zabežpec í  projektove ho manaž e ra, ktorí  búde mať minima lne tri (3) roky praxe 

v oblasti poskytovania slúž ieb kontaktne ho centra (ktory  búde ža roven  

kontaktnoú osoboú) a minima lne jedne ho (1) pracovní ka na poží cií  súperví žor. 

Komunikačné štandardy  
Poc as poskytovania predmetny ch Slúž ieb je Poskytovateľ povinny  žabežpec iť 
pož adovane  komúnikac ne  s tandardy a Objedna vateľ ma  pra vo tieto s tandardy 
kontrolovať a hodnotiť: 

 Priví tanie - poždrav a predstavenie telefonicke ho opera tora menom a 

priežviskom.  

 Identifika cia pož iadavky volajú ceho: analyžovanie pož iadavky volajú ceho a jej 

identifika cia, kladenie cieleny ch ota žok (ak je potrebne ) a identifika cia 

volajú ceho a žistenie potrebny ch informa cií  (ak si to sitúa cia vyž adúje). 

 Vyries enie pož iadavky - na ža klade identifika cie pož iadavky žodpovedanie tejto 

pož iadavky idea lne v ra mci prve ho telefona tú.  

 Komúnika cia - empaticke  vedenie rožhovorú, poúž í vanie spisovne ho a 

žrožúmiteľne ho jažyka, neska kanie do rec í , vyúž í vať plynúlosť a tempo rec i a 

prispo sobenie sa komúnika cií  a rec i volajú ceho. 

 Za ver hovorú - súmariža cia hovorú, priestor na prí padne  ota žky pre volajú ceho, 

rožlú c enie a poždrav 

Súčinnosť  
 Objednávateľ je povinný v súčinnosti s Poskytovateľom žabežpečiť školenia a 

certifikačný test telefonických operátorov v dostatočnom predstihú, ako aj 
poskytnúť potrebnú súčinnosť pri nastavovaní projektú a včasného 
odovždávania potrebných podkladov pre Poskytovateľa potrebných na riadne 
poskytnútie slúžby.  

 

Odplata 
(výška/spôsob 
určenia)  

Cena ža 1 osobohodinú pra ce opera tora – 12,85 EUR bež DPH  
Maxima lna hodnota tejto Objedna vky je definovana  maxima lnym poc tom osobohodí n 
pra ce telefonicke ho opera tora 4500 hodí n a teda predstavúje súmú 57.825,- EUR bež 
DPH. 
 
V cene osobohodiny telefonicke ho opera tora sú  žahrnúte  ostatne  na klady na 
poskytovanie slúž by v žmysle tejto Objedna vky (ako naprí klad telefo nne c í slo, technicke  
nastavenie, projektovy  manaž ment a podobne).  

Fakturácia Poskytovateľovi vžnika  na rok na žaplatenie odplaty ža slúž bú alebo jej c asť poskytnútú  
v konkre tnom kalenda rnom mesiaci po úkonc ení  dotknúte ho kalenda rneho mesiaca. 
Odplata je splatna  na ža klade Poskytovateľom vystavenej a Objedna vateľovi dorúc enej 
faktú ry v lehote splatnosti 14 kalenda rnych dní . Podkladom pre vytvorenie faktú ry búde 
vža jomne odsú hlaseny  report poc tú vykonany ch osobohodí n pra ce opera tora.  

Reportovanie  Poskytovateľ žabežpec í  ty ž denny  report, ktory  búde obsahovať minima lne tieto ú daje: 
 

 C í selne  vyjadrenie poc tú hovorov vstú peny ch do ú stredne 
 C í selne  vyjadrenie poc tú hovorov distribúovany ch na telefonicky ch opera torov 
 C í selne  vyjadrenie poc tú žodvihnúty ch hovorov 



 C í selne  a % vyjadrenie Dostúpnosti (pomer medži poc tom žodvihnúty ch 
hovorov a distribúovany ch hovorov na telefonicky ch opera torov) 

 Priemerna  dl ž ka hovorú v AHT (Average Handling Time)  
 Poc et prijaty ch e-mailov 
 Poc et vybaveny ch e-mailov 
 Poc et vykonany ch osobohodí n ža kaž dy  den  poskytovania slúž by  

 
Lehota na predkladanie reportú: vž dy v pondelok ža predcha džajú ci kalenda rny ty ž den  
(v prí pade ak na pondelok pripadne sviatok tak najbliž s í  pracovny  den ). 

Kontaktné osoby Kontaktny mi osobami vo veci tejto Objedna vky (definovanie navy s enia poc tú 
opera torov, žac iatok poskytovania slúž by) a vo veciach technicky ch:  
 
Za Poskytovateľa:  
Meno/ Priežvisko:        Branislav Bosa k 
Telefo n:                            +421 (0)910 871 417 
E- mail:                            branislav.bosak@crystalcall.sk 
 
Za Objedna vateľa:  
Meno/ Priežvisko:        Ing. Milan Andrejkovic  
Telefo n:                            +421 (0)940 090 082 
E- mail:                            andrejkovic@digitalnakoalicia.sk 
            

Za Objednávateľa 
službu objednáva 
(štatutár, alebo ním 
splnomocnená 
osoba)** 

Dátum 14.4.2023 

Meno a priezvisko, funkcia Ing. Ma rio Lelovsky  

Podpis  

Za Poskytovateľa 
objednávku 
potvrdzuje (štatutár, 
alebo ním 
splnomocnená 
osoba) 

Dátum 14.4.2023 

Meno a priezvisko, funkcia Ing. Peter Koc í  

Podpis  
 
 

 

 


