Zmluva o poskytovani sluZzieb call centra

uzatvorena podla § 269 ods. 2 a nasl. zdkona ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorsich

predpisov (dalej len ,,Obchodny zakonnik*)

Poskytovatel Obchodné meno Crystal Call, a. s.
Sidlo Halkova 1/A. 831 03 Bratislava
1€Oo 35880 805
Zapis Obchodny register Okresného sudu Bratislava |,
oddiel: Sa, vlozka ¢.: 4346/B
Zastapeny Ing. Peter Kodi, predseda predstavenstva
Objednavatel Obchodné meno Narodna koalicia pre digitalne zruc¢nosti a
povolania SR
Sidlo Nivy Tower, Mlynské nivy 5, 821 09 Bratislava
(0 52828123
Zastapeny Ing. Mario Lelovsky, predseda
Kontaktna osoba Pavol Sedo

Sluzba (opis a
parametre) / Iné
dojednania

Predmetom zakazky je poskytovanie sluzieb profesionalneho externého kontaktného
centra v obdobi do 12/2023 v zmysle doleuvedenych poziadaviek. Predmetom sluzieb
bude spracovanie prichadzajtcich hovorov smerované na Zakaznicku podporu, realizicia
odchadzajucich hovorov (najma vo forme spdtného kontaktovania volajtcich, ktori neboli
zodvihnuti na prvykrat - tzv. ,Callback” hovor), a spracovavanie e-mailovej komunikacie.
Poskytovatel' zabezpeci poskytovanie sluzieb informativnej podpory projektu ,NP
Digitalny prispevok pre ziakov SR“ (dalej ako ,sluzba“), ktorého primarnym cielom je
zabezpecdit informovanie verejnosti / zodpovedanie pripadnych otdzok najma v suvislosti
s medidlnymi vystupmi / tla¢ovymi konferenciami a podobne pocas vybraného obdobia
v zmysle nizSie uvedenej Specifikacie.

e Predmetom zakazky je obstaranie 4500 hodin prace telefonického operatora
pocas tohto obdobia, ktoré predstavuji maximalnu hodnotu tejto zdkazky.
Objednavatelom buda hradené redlne odrobené osobohodiny na zdklade
vzajomne odstuhlasenému reportu. VSetky poziadavky Objednavatela na
poskytnutie predmetnych pozadovanych sluzieb budd zapocitané v cene
osobohodiny prace telefonického operatora.

Miesto prevadzky a jazyk

e Poskytovatel bude poskytovat predmetné sluzby z prevadzok nachadzajicich sa
na uzemi Slovenskej republiky. Poskytovatel je povinny zabezpecit poskytovanie
sluzieb v slovenskom jazyku. Poskytovatel’ musi disponovat minimalne dvoma
(2) geograficky oddelenymi prevadzkami (nachadzajtice sa v rozlicnom okrese)
kvoli zabezpeceniu kontinuity poskytovanej sluzby.

Prevadzkova doba poskytovanych sluzieb

e Sluzby budud poskytované v pracovnych dnoch od 08:00 hod. do 17:00 hod.,,
pripadne podla vzijomnej dohody medzi Poskytovatelom a verejnym
obstaravatelom.

Zabezpecenie telefénneho cisla

e Poskytovatel je povinny zabezpecit geografické telefénne ¢islo s predvol'bou 02.
Poskytovatel' je povinny informovat Objednavatela o konkrétnom tvare tohto
telefonneho cisla najneskér do 7 kalendarnych dni odo dna nadobudnutia
ucinnosti  Zmluvy /  Objednavky  (pripadne podla  vzajomnej
dohody).Poskytovatel je povinny vyuzivat predmetné telefénne cislo vyhradne
(exkluzivne) len pre Objednavatela / pripadne ho rezervovat do 31.12.2023.

IVR - Automaticka hlasova sprava
Poskytovatel sa zavdzuje implementovat IVR (Interactive voice response), teda
»automatické prehravanie hlasovych sprav‘ minimalne v rozsahu:
e hlasova sprava pocas prevadzkovej doby. Samotnd hlasovd sprava bude
obsahovat aj informaciu o spracovani osobnych udajov v zmysle Zakona ¢.
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zakonov a informaciu o nahravani hovorov, umoznovat distribiiciu hovorov
podla jednotlivych volieb v IVR,

e Hlasovd sprava mimo prevadzkovej doby. Samotna hlasova sprava bude
obsahovat informdaciu, Ze sa volajuci dovolal mimo prevadzkovej doby,
informaciu o prevadzkovej dobe Zakaznickej podpory, mozZnost poziadat
o spatné kontaktovania pocas prevadzkovej doby,

e VR musi byt schopné prehravat hlasové spravy pre zakaznikov c¢akajticich na
volného operatora.

Nahravanie a archivacia hovorov

e Poskytovatel je povinny zabezpecit nahravanie vSetkych prichddzajtcich
hovorov v sulade s prislusnymi pravnymi predpismi prostrednictvom nahravacej
technolégie, ktora je schopna nahrat a uchovat minimalne 99,95 %
uskutocnenych hovorov a je povinny umoznit Objednavatelovi neobmedzeny
priamy (on-line) pristup ku v§etkym archivovanym hovorom.

e Nahravka bude vo formate .mp3 a vSetky nahravky budu ulozené v tvare: datum
hovoru_¢as_diZka hovoru (vyjadrena v sekundach)_telefénne ¢&islo volajiiceho_ID
Operatora_typ hovoru_vol'ba IVR.

Reportovanie sluzieb

Online report
Statisticky report, ktory nebude obsahovat’ osobné tidaje. ONLINE report musi obsahovat’
data v redlnom Case a bude k dispozicii vybranym osobam, ktoré zadefinuje Objednavatel.
Minimalne parametre, ktoré musia byt obsiahnuté v reporte:
Ciselné vyjadrenie po¢tu hovorov vstiipenych do tistredne
Ciselné vyjadrenie poc¢tu hovorov distribuovanych na telefonickych
operatorov
Ciselné vyjadrenie po¢tu zodvihnutych hovorov
Ciselné a % vyjadrenie Dostupnosti (pomer medzi po¢tom zodvihnutych
hovorov a distribuovanych hovorov na telefonickych operatorov)
Priemerna diZka hovoru v AHT (Average Handling Time)

TyZdenny report

Poskytovatel je povinny zabezpecit tyzdenny report, ktory sa bude predkladat vzdy v
pondelok vo formate xls. (excel) a bude obsahovat tdaje ku konkrétnym volajicim vo
vztahu k statusu odchadzajtceho alebo prichadzajiceho hovoru. Sicastou predmetného
reportu bude aj pocet odrobenych osobohodin prace telefonického operatora.

Technolégia kontaktného centra

e Poskytovatel musi disponovat technoldgiou kontaktného centra (pripadne
ekvivalentnym rieSenim), ktord umoZiiuje spracovanie odchadzajicich
hovorov a prichadzajtcich hovorov. Poskytovatel’ zabezpeci poskytovanie
sluzieb v sulade ISO normou 27001.

e Poskytovatel garantuje Technologickt dostupnost na tirovni 99,9 %

e PocCas doby poskytovania sluzieb predstavuje povolend hranica
nedostupnosti technolégie maximalne 8 minut za celd dobu poskytovania
sluzieb.

e Pre spracovanie emailovej komunikacie

PoZadované personalne kapacity
e Vzhladom na charakter poskytovanej sluzby sa o¢akava narazové kontaktovanie
so strany volajucich (tzv. ,Peak)- najmid pocas medidlnych vystupov
k predmetnej téme (napriklad tlacové konferencie, vystup v médiach - tlacové
spravy, clanky, televizne spravy a podobne). V nadvaznosti k horeuvedenému sa
Poskytovatel' zavazuje dynamicky / a efektivne priradovat pocet telefonickych
operatorov k aktudlnemu stavu poctu volajucich na Zakaznicku podporu. Pocas
celej doby poskytovanych sluzieb musia byt obsluhované minimalne jednym (1)




telefonickym operdtorom. Objedndavatel’ sa zavédzuje, Ze bude vopred informovat
kontaktnti osobu Poskytovatela o planovanych aktivitach, ktoré by mohli mat
vplyv na ndrast poctu volajicich (napriklad tlacova konferencia a podobne).

Poskytovatel sa zavazuje:

e Mat k dispozicii minimdalne 10 certifikovanych telefonickych operatorov, ktori
budu priradovani na Zakaznicku podporu podla potreby.

e Sluzby mézu realizovat len taki telefonicki operatori, ktori absolvovali vstupné
Skolenie a uspesSne zvladli certifika¢ny test zamerany na obsah poskytovanych
informacii. Poskytovatel je povinny mat pred zacatim doby poskytovania sluzby
minimalne 10 telefonickych operatorov, ktori uspesne absolvovali skolenie a
urobili certifikacny test.

e Zabezpeci projektového manaZéra, ktori bude mat minimalne tri (3) roky praxe
v oblasti poskytovania sluzieb kontaktného centra (ktory bude zaroveii
kontaktnou osobou) a minimalne jedného (1) pracovnika na pozicii supervizor.

Komunikac¢né standardy

Pocas poskytovania predmetnych Sluzieb je Poskytovatel povinny zabezpecit
pozadované komunikacné Standardy a Objednavatel ma pravo tieto Standardy
kontrolovat' a hodnotit:

e Privitanie - pozdrav a predstavenie telefonického operatora menom a
priezviskom.

e Identifikacia poziadavky volajiceho: analyzovanie poziadavky volajiceho a jej
identifikacia, kladenie cielenych otdzok (ak je potrebné) a identifikacia
volajuceho a zistenie potrebnych informacii (ak si to situacia vyzaduje).

e VyrieSenie poziadavky - na zaklade identifikacie poziadavky zodpovedanie tejto
poziadavky idedlne v ramci prvého telefonatu.

e Komunikicia - empatické vedenie rozhovoru, pouZzivanie spisovného a
zrozumitelného jazyka, neskakanie do reci, vyuzivat plynulost a tempo reci a
prispdsobenie sa komunikacii a reci volajiceho.

e Zaver hovoru - sumarizacia hovoru, priestor na pripadné otazky pre volajuceho,
rozlucenie a pozdrav

Sacinnost
e Objednavatel je povinny v sdicinnosti s Poskytovatel'om zabezpecit Skolenia a
certifika¢ny test telefonickych operatorov v dostato¢nom predstihu, ako aj
poskytnut potrebni sucinnost pri nastavovani projektu a vcasného
odovzdavania potrebnych podkladov pre Poskytovatel'a potrebnych na riadne
poskytnutie sluzby.

Odplata
(vyska/sposob
urcenia)

Fakturacia

Cena za 1 osobohodinu prace operatora - 12,85 EUR bez DPH

Maximalna hodnota tejto Objednavky je definovana maximalnym poc¢tom osobohodin
prace telefonického operatora 4500 hodin a teda predstavuje sumu 57.825,- EUR bez
DPH.

V cene osobohodiny telefonického operatora su zahrnuté ostatné naklady na
poskytovanie sluzby v zmysle tejto Objednavky (ako napriklad telefonne cislo, technické
nastavenie, projektovy manazment a podobne).

Poskytovatelovi vznika narok na zaplatenie odplaty za sluZbu alebo jej ¢ast poskytnutu
v konkrétnom kalenddrnom mesiaci po ukonceni dotknutého kalendarneho mesiaca.
Odplata je splatna na zaklade Poskytovatelom vystavenej a Objednavatelovi dorucenej
faktury v lehote splatnosti 14 kalendarnych dni. Podkladom pre vytvorenie faktiry bude
vzajomne odsuhlaseny report poctu vykonanych osobohodin prace operatora.

Reportovanie

Poskytovatel zabezpecdi tyZdenny report, ktory bude obsahovat minimalne tieto idaje:

iselné vyjadrenie poctu hovorov vstipenych do tstredne
iselné vyjadrenie poctu hovorov distribuovanych na telefonickych operatorov
iselné vyjadrenie poctu zodvihnutych hovorov
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Kontaktné osoby

e C(Ciselné a % vyjadrenie Dostupnosti (pomer medzi poétom zodvihnutych
hovorov a distribuovanych hovorov na telefonickych operatorov)

Priemerna diZka hovoru v AHT (Average Handling Time)

Pocet prijatych e-mailov

Pocet vybavenych e-mailov

Pocet vykonanych osobohodin za kazdy dei poskytovania sluzby

Lehota na predkladanie reportu: vzdy v pondelok za predchadzajici kalendarny tyzden
(v pripade ak na pondelok pripadne sviatok tak najblizsi pracovny der).

Kontaktnymi osobami vo veci tejto Objednavky (definovanie navySenia poctu
operatorov, zaciatok poskytovania sluzby) a vo veciach technickych:

Za Poskytovatela:

Meno/ Priezvisko: Branislav Bosak
Telefon: +421 (0)910871 417
E- mail: branislav.bosak@crystalcall.sk

Za Objednavatela:

Meno/ Priezvisko: Ing. Milan Andrejkovi¢

Telefén: +421 (0)940 090 082

E- mail: andrejkovic@digitalnakoalicia.sk
Za Objednavatela Datum 14.4.2023
sluzbu objednava S . ‘o ,
($tatutér, alebo nim Meno a priezvisko, funkcia Ing. Mario Lelovsky
splnomocnena Podpis
osoba)**
Za Poskytovatela Datum 14.4.2023
objednavku S . w

, M ko, funk Ing. P K

potvrdzuje (Statutar, eno a priezvisko, funkcia ng. Peter Koci
alebo nim Podpis
splnomocnena
osoba)




