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ZMLUVA O POSKYTOVANI SLUZIEB

(dalej len ,,Zmluva“)

uzatvorend podla ustanoveni zakona ¢. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni
niektorych zakonov v spojeni s ustanoveniami § 269 ods. 2 zakona ¢. 513/1991 Zb. Obchodny
zakonnik (dalej len ,,0bchodny zakonnik”) v platnom zneni medzi:

Zmluvné strany:

Spolo¢nost: Rozhlas a televizia Slovenska

ICO: 47 232 480

DIC: 2023169973

IC DPH: SK2023169973

Bankové spojenie: XXXXXX

IBAN: XXXXXX

SWIFT: XXXXXX

Sidlo: Mlynska dolina, 845 45 Bratislava

Registracia: Obchodny register Mestského sudu Bratislava Ill., oddiel: Po,

vlozka: 1922/B
Statutdrny zastupca: Mgr. Lubo$ Machaj, generdlny riaditel

(dalej len "Objednavatel)

a

Spolo¢nost: Crystal Call, a.s.

ICO: 35 880 805

DIC: 2021805225

IC DPH: SK2021805225

Bankové spojenie: XXXXXX

IBAN: XXXXXX

SWIFT: XXXXXX

Sidlo: Halkova 1/A, 831 03 Bratislava

Registracia: Obchodny register Mestského sudu Bratislava lll., oddiel: Sa, vloZka:
4346/B

Statutarny zastupca: Ing. Peter Kodi, predseda predstavenstva

(dalej len "Poskytovatel™)

(Objednavatel a Poskytovatel dalej spolu len ,Zmluvné strany” alebo kazdy samostatne aj ako
,Zmluvna strana“)
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Preambula

Zmluvné strany uzatvdraju tuto Zmluvu o poskytovani sluZzieb kontaktného telefonického centra pre
platitefov Uhrady RTVS v sulade s vysledkom podlimitnej zdkazky na poskytovanie sluzieb, ktory sa
vykonal v stilade so zakonom ¢. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,,zakon o verejnom obstaravani”) na predmet zakazky:
»Kontaktné telefonické centrum pre platitelov uhrady RTVS“. Verejné obstaravanie bolo zverejnené
vo Vestniku verejného obstaravania ¢. 66/2024 zo dria 04.04.2024, pod znackou 9559-WYS (dalej len
,verejné obstaravanie®).

Poskytovatel je obchodna spolo¢nost, ktora na zéklade zadania svojich zmluvnych partnerov poskytuje
sluzby kontaktného telefonického centra.

Zakladnym ucelom tejto Zmluvy je zabezpeclenie poskytovania sluzieb kontaktného telefonického
centra pre platitelov Uhrady RTVS.

Clanok I.
Predmet zmluvy
1.1. Predmetom tejto Zmluvy je Uprava prav a povinnosti zmluvnych strdn v sulade s vysledkom
verejného obstardvania, zadvazok Poskytovatela poskytovat Objednavatelovi sluzby dalej

Specifikované v clanku 1. av Prilohe ¢ 1 tejto Zmluvy (dalej len ,Sluzby”) a zavazok
Objednavatela zaplatit Poskytovatelovi za poskytnuté Sluzby Odplatu dohodnutd v tejto
Zmluve.

1.2. Poskytovatel sa zavazuje, Zze bude Objednévatelovi poskytovat Sluzby riadne a véas sp6sobom a

v rozsahu podla jeho jednotlivych pokynov.

1.3. Zmluvné strany berud na vedomie, Ze predmetom fakturdcie budu len skutoéne poskytnuté

Sluzby.

1.4. Zmluvné strany sa dohodli, Ze Sluzby:

1.4.1. budu vidy obsahovat vSetky aktivity, plnenia, funkcie a vedlajsie sluzby potrebné pre
riadne poskytovanie Sluzieb vratane tych, ktoré byvaji bezne sucastou rovnakych alebo
obdobnych sluzieb ako Sluzby;

1.4.2. budu vidy obsahovat aj vSetku podporu aasistenciu od Poskytovatela pre riadne
poskytnutie SluZieb.

Clanok 1.
Prava a povinnosti Poskytovatela

2.1. Poskytovatel sa zavazuje, Ze Sluzby bude vykondavat v pracovnych drioch, cez vikendy a v drioch
statnych sviatkov od 8:00 do 20:00 (dalej len "Dohodnuty cas").

2.2. Poskytovatel sa zavazuje vykondvat Sluzby podla pisomnych pokynov Objednévatela. Pisomna
forma jednotlivého pokynu Objednavatela a potvrdenia Poskytovatela je splnena aj v pripade,
Ze je dorucena opravnenou osobou formou elektronickej posty.

2.3. Poskytovatel sa zavdzuje, ze bude na poziadanie Objedndavatela s nim konzultovat otazky
vyplyvajuce z tejto Zmluvy aj telefonicky, ak je to vzhladom na ich obsah moZné, a na poZiadanie
Objednavatela aj osobne v sidle Objednavatela, najneskor nasledujuci pracovny deni po dni, ked’
mu Objednavatel oznamil poziadavku na osobnu konzultaciu.

2.4. Poskytovatel sa zavazuje pri poskytovani Sluzieb podla tejto Zmluvy postupovat s potrebnou
odbornou starostlivostou, a v stlade s opravnenymi zdujmami Objednavatela.

2.5. Poskytovatel sa zavazuje postupovat pri plneni predmetu tejto Zmluvy v stlade so zauzivanou
praxou a poskytovat Sluzby na zdklade informacii poskytnutych Objednavatelom, podla svojich
najlepsich schopnosti a v sulade s dalSimi podmienkami tejto Zmluvy.
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Poskytovatel je povinny zabezpedit dostatocny pocet min. 20 oséb s vhodnou kvalifikaciou,
zruénostami a skdsenostami a zabezpedit, aby tieto osoby poskytovali Sluzby pri vynalozeni
vSetkej odbornej starostlivosti a kompetencie v sulade s absolvovanym skolenim podla bodu 3.2.
¢lanku lll. tejto Zmluvy. Pre odstranenie pochybnosti, akykolvek pokyn, ktory vyda Objednavatel,
vydava zastupcovi Poskytovatela v sulade s bodom 2.16 tejto Zmluvy, a nie priamo Pracovnikom
Poskytovatela ani jeho Subdodavatelom.
Objednavatel je opravneny po predchadzajicom pisomnom upozorneni pozadovat od
Poskytovatela, aby nahradil osoby pouZivané Poskytovatelom pri plneni Zmluvy v pripadoch,
kedy ma Objedndvatel opodstatnené pochybnosti o kvalifikacii tychto osob alebo ak tieto osoby
nespltiaju poZiadavky na bezpeénost a ochranu zdravia pri préci. Poskytovatel je povinny
nahradit tieto osoby Pracovnikmi Poskytovatela, ktori spiiaju poZiadavky podla bodu 2.6. tejto
Zmluvy (riadne zaskolenie a znalost slovenského jazyka — nativne) a prilohy ¢. 1 tejto Zmluvy.
Poskytovatel sa zavazuje, Ze bude realizovat Sluzby v stlade so vSeobecne zavaznymi pravnymi
predpismi a inymi normami platnymi v Slovenskej republike.
Poskytovatel sa zavdzuje denne predkladat verejnému obstaravatelovi reportovacie spravy
v dohodnutom formate a s Udajmi podla zadania verejného obstaravatela.
Poskytovatel sa zavazuje pisomne bez zbytoéného odkladu podéavat Objednavatelovi spravy o
priebehu SluZzieb a o novych skutocnostiach, ktoré vysli v savislosti s vykonom SluZieb najavo,
najma, Ze bude Objedndvatela bez zbytocného odkladu informovat o zistenych vadach a
nedostatkoch realizacie tychto SluZieb a sicasne mu bude navrhovat opatrenia potrebné pre ich
odstranenie.
Poskytovatel sa zavazuje, Ze ak zisti, Ze niektord z poziadaviek Objedndavatela na Sluzby nebude
moct riadne vykonat v zadanom case, bez zbytocéného odkladu ozndmi Objednavatelovi
telefonicky a pisomnou formou aj v elektronickej podobe, v akej dodatocnej lehote mu Sluzbu
riadne poskytne.
Poskytovatel sa zavazuje, Ze pri plneni zavazkov podla tejto Zmluvy bude bez zbytocného
odkladu prerokuvat s Objednavatelom vsetky otazky, ktoré by mohli negativne ovplyvnit priebeh
a vysledok sledovany touto Zmluvou a Zze mu bude oznamovat vietky okolnosti, ktoré by mohli
ohrozit opravneny zdujem Objednavatela a iniciativne dévat ndvrhy na odvratenie tejto hrozby.
Poskytovatel zodpovedd Objednavatelovi za Skodu spbsobend porusenim povinnosti riadne
poskytovat Sluzby podla tejto Zmluvy; tejto zodpovednosti sa Poskytovatel zbavi, ak preukaze,
Ze Skode nemohol zabrénit ani pri vynaloZeni vietkého Usilia, ktoré mozno od neho Ziadat a z
dovodov uvedenych v bode 2.13 tohto ¢lanku Zmluvy.
Zmluvné strany sa dohodli, Ze Poskytovatel nezodpovedd za Skodu, ktora vznikne
Objednavatelovi v désledku nedodrZania postupu, ktory Poskytovatel v ramci poskytovania
SluZieb v predmetnej veci Objednavatelovi odporucil, alebo v dbsledku rizik s odporicanym
postupom spojenych, na ktoré Poskytovatel Objednavatela vopred upozornil.
Poskytovatel je opravneny vyuZivat Udaje z Databdzy zdkaznikov vyluéne v prospech
Objednavatela a nepouZzivat tieto Gdaje v prospech tretich osob.
Poskytovatel je povinny zabezpecit, aby bol v ¢ase uzatvorenia Zmluvy ako aj pocas celej doby
trvania Zmluvy zapisany v registri partnerov verejného sektora podla zdkona ¢. 315/2016 Z. z. o
registri partnerov verejného sektora a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,ZRPVS“). Ak sa budu na strane Poskytovatela ako Zmluvnej
strany podielat na poskytovani Sluzieb viaceré subjekty, Poskytovatel zodpoveda za to, Ze tieto
budu pocas celej doby trvania Zmluvy zapisané v registri partnerov verejného sektora, ak sa na
ne tato povinnost podla ZRPVS vztahuje.
Poskytovatel je povinny najneskér do 5 dni od nadobudnutia Ucinnosti tejto Zmluvy pisomne
stanovit a Objedndvatelovi oznamit kontaktné osoby pre Gcéely plnenia tejto Zmluvy a rokovania
vo vzajomnom styku Zmluvnych stran vo veciach tykajucich sa plnenia podla tejto Zmluvy.
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Zmena kontaktnej osoby Poskytovatela musi byt zasland druhej strane najneskér 7 dni pred
vykonanim zmeny.

Clanok ll.

Prava a povinnosti Objednavatela
Objednavatel je povinny zabezpelit Poskytovatelovi potrebnu sucinnost. Objedndvatel sa
zavazuje, Ze bez zbyto¢ného odkladu, najneskor do 7 dni od uzatvorenia tejto Zmluvy, odovzda
poskytovatelovi potrebné podklady, informacie a metodické pokyny pre riadne poskytnutie
Sluzby.
Objednavatel sa zavéazuje, Ze najneskér do 20 dni od uzatvorenia tejto Zmluvy, Objednavatel
zabezpeli Skolenie povereného pracovnika Poskytovatela kriadnemu poskytovaniu
predmetnych SluZieb. Po absolvovani Skolenia Objedndvatel vypracuje protokol, v ktorom
Zmluvné strany potvrdia Uspesny priebeh S$kolenia povereného pracovnika Poskytovatela
a pripravenost Poskytovatela na riadne poskytovanie Sluzieb.
Ak Objednavatel neposkytne Poskytovatelovi potrebnd sucinnost a/alebo spolupracu
vyzadovanu Poskytovatelom, neposkytne potrebné doklady a podklady pre riadne poskytnutie
Sluzby vcas, alebo nezabezpedi ich poskytnutie vcas, respektive vébec, Poskytovatel nenesie
Ziadnu zodpovednost za pripadné Skody, omeskanie alebo nemoznost vykonat Sluzby v
dohodnutom rozsahu a terminoch.
Ak Objednavatel vcas a riadne nesplni svoj zavazok uvedeny v bode 3.1. a 3.2. tohto ¢lanku
Zmluvy, predlZuje sa lehota na poskytnutie sluzby o ¢as, po ktory bude Objedndvatel v omeskani
so splnenim tohto zavazku.
Objednavatel je povinny najneskor do 5 dni od nadobudnutia Gcinnosti tejto Zmluvy pisomne
stanovit a Poskytovatelovi oznamit kontaktné osoby pre tcely plnenia tejto Zmluvy a rokovania
vo vzajomnom styku Zmluvnych stran vo veciach tykajucich sa plnenia podla tejto Zmluvy.
Zmena kontaktnej osoby Objedndvatela musi byt zaslana druhej strane najneskor 7 dni pred
vykonanim zmeny.

Clanok IV.
Miesto poskytovania Sluzieb
Sluzby budu realizované v prevadzke Poskytovatela.

Objednavatel neposkytuje k poskytovaniu predmetnych SluZieb Ziadne priestory ani iné
materidlne vybavenie okrem zaskolenia a podkladov potrebnych k riadnemu poskytovaniu
SluZieb.

Clanok V.

Vyssia moc
Ziadna zo Zmluvnych strdn nebude zodpovednd za nedodrianie zavizkov, pokial toto
nedodrzanie vznikne v dosledku vonkajsich udalosti, ktoré nemohli byt ovplyvnené Zmluvnymi
stranami alebo nimi predvidané.
Obidve Zmluvné strany sa zavazuju vzajomne si oznamit zaliatok a koniec ”vy$$ej moci”,
bezodkladne najneskor do 2 hodin od jej vzniku a to telefonicky alebo e-mailom a rovnako tak
poskytnut potvrdenie tychto udalosti, ak je to mozné.
V pripade neoznamenia tychto udalosti vlehote podla predchadzajuceho odseku straca
opravnena Zmluvna strana pravo uplatriovat svoje naroky v rdmci “vyssej moci”.

Clanok V1.
Cena za sluzby a platobné podmienky
Objednavatel a Poskytovatel sa dohodli na jednotkovej cene za poskytovanie SluZieb, ktora je
$pecifikovand v Prilohe €. 2 tejto Zmluvy. Objednavatel je povinny uhradzat Poskytovatelovi
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cenu a prislusni DPH podla vSeobecne zavaznych pravnych predpisov platnych na Gzemi SR za
poskytované Sluzby.

Cena za poskytnuté Sluzby sa vypocita ako sucin objemu SluZieb poskytnutych za mesiac
a jednotkovej ceny podla Prilohy €. 2 tejto Zmluvy. Cenu za poskytnuté Sluzby je Objedndvatel
povinny uhradzat Poskytovatelovi odo dna zacdatia poskytovania SluZieb aZz po den ukonéenia
Zmluvy na zaklade faktury vystavenej Poskytovatelom. Sucastou faktiry musi byt vypracovany
mesacny report s po¢tom vybavenych hovorov.

Pravo vystavit faktiru vznikne Poskytovatelovi po realnom poskytnuti Sluzieb po uplynuti
kalendarneho mesiaca v ktorom boli dané Sluzby poskytnuté, ak ich zaciatok aj koniec je
v jednom a tom istom kalendarnom mesiaci.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze jednotkova cena Poskytovatela podla bodu 6.1 . tohto ¢lanku
Zmluvy zahrfna vSetky ndklady, ktoré Poskytovatel nevyhnutne a Gcelne vynaloZi na plnenie jeho
povinnosti podla tejto Zmluvy.

Jednotkovd cena za poskytovanie SluZieb je stanovend podla §& 3 zdkona Narodnej rady
Slovenskej republiky ¢. 18/1996 Z.z. ocenach vzneni neskorsich predpisov a vyhlasky
Ministerstva financii Slovenskej republiky ¢. 87/1996 Z.z. o cenach. Cena je vyjadrend v eurach.
Splatnost faktury je tridsat (30) dni a zacne plynut od jej doruéenia Objednévatelovi.

Faktira musi obsahovat vsetky naleZitosti dariového dokladu podla zdkona ¢. 222/2004 Z.z.
o dani z pridanej hodnoty v zneni neskorsich predpisov. Za spravne vyhotovenie faktury
zodpoveda v plnom rozsahu Poskytovatel.

Ak Objednavatel zisti, Ze faktura vystavend Poskytovatelom nema vsSetky nalezZitosti alebo
obsahuje nespravne alebo neuplné udaje, Objednavatel je opravneny bez zbytocného odkladu
po zisteni tychto nedostatkov vratit Poskytovatelovi faktiru s upozornenim na chybajlce
naleZitosti alebo nespravne Udaje. Lehota na Ghradu podla bodu 6.7. tohto ¢lanku zadina plynut
az dorucenim faktury so vsetkymi nalezitostami a spravnymi Gdajmi Objednévatelovi.

Penazny zavazok Objednavatela zaplatit Poskytovatelovi dohodnutl odplatu prostrednictvom
banky je splneny pripisanim platenej sumy na ucet Poskytovatela v jeho banke.

Clanok VII.
Dalsie dojednania

Zmluvné strany sa zavazuju, ze si budul poskytovat potrebnd sucinnost pri plneni zavazkov z tejto
Zmluvy a navzajom sa budd vcas informovat o vietkych skutocnostiach potrebnych pre ich
spolupracu podla tejto Zmluvy, najma vzdjomne si oznamovat vsetky zmeny a délezité okolnosti.
Poskytovatel sa zavazuje, Ze sa bude riadne starat o doklady a podklady, ktoré prevezme od
Objednavatela za ucelom riadneho poskytovania Sluzieb, bude ich pouzivat len v stlade s ich
uréenim podla tejto Zmluvy a postara sa o to, aby neboli konkurenéne zneuzité.

Poskytovatel vyhlasuje, Ze Sluzby bude realizovat prostrednictvom svojich zamestnancov
a/alebo prostrednictvom subdodéavatelov, pri ktorych neporusuje zadkaz nelegalneho
zamestnavania. Poskytovatel sa zavdzuje poskytovat Sluzby Objednavatelovi tak, aby nedoslo k
poruseniu zdkazu vykondvania nelegdlnej prace a nelegdlneho zamestnavania stanoveného
osobitnym predpisom. V pripade, Ze Poskytovatel porusi svoj zavazok podla predchadzajucej
vety a v slvislosti s tym a/alebo v désledku toho, bude Objednavatelovi ulozend prislusnym
organom verejnej moci sankcia, je Poskytovatel povinny nahradit Objednavatelovi vsetku skodu,
ktora mu v dosledku takejto sankcie vznikla. Narok na ndhradu skody podla predchadzajucej vety
sa vztahuje predovsetkym na pripad uloZenia pokuty za poruSenie zadkazu prijat pracu alebo
sluzbu, ktoru na zaklade zmluvy dodava alebo poskytuje pravnicka osoba alebo fyzickd osoba
prostrednictvom fyzickej osoby, ktoru tato osoba nelegalne zamestnava.

Pisomnosti, tykajuce sa beZnej komunikacie ako su informacie o stave vykonanych prac
a podobne, sa Zmluvné strany zavazuju dorucovat formou emailovej komunikacie. Pisomnosti,
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tykajuce sa zdvazkov medzi Zmluvnymi stranami v suvislosti so zmenou tejto Zmluvy, zanikom
tejto Zmluvy, odstUpenim od tejto Zmluvy, rieSenie Odplaty a sankcii, rieSenie staznosti
tykajucich sa zavazkov medzi Zmluvnymi stranami, ktoré vyplyvaju z Zmluvy sa Zmluvné strany
zavazuju dorucovat prednostne osobne, alebo postou vo forme doporucenej listove] zasielky
alebo prostrednictvom kuriérnej sluzby na adresu miesta podnikania kazdej zo Zmluvnych stran.
V pripade zmeny adresy sa Zmluvna strana zavazuje v primeranej lehote o takejto zmene
informovat druht Zmluvnu stranu. Ak nie je mozné dorudit pisomnost na tuto adresu, povinnost
odosielatela je splnend v treti den nasledujici po dni jej odoslania alebo odovzdania na
dorucenie bez ohladu na dévod nemoZnosti nedorucenia zasielky a uvedené zaklada fikciu
dorucenia.

Clanok VIII.
Pravidla pre zmenu subdodavatela
Zmluvné strany sa dohodli, Ze Poskytovatel je opravneny poskytovat Sluzby aj prostrednictvom
subdodavatelov, ktori su uvedeni v Zozname subdodavatelov, ktory tvori prilohu €. 3 tejto
Zmluvy. V takomto pripade Poskytovatel zodpoveda rovnako, akoby plnil sam.
V Zozname subdodavatelov, ktory tvori prilohu €. 3 tejto Zmluvy, su uvedeni subdodavatelia
Poskytovatela, ktori s znami v ¢ase uzatvarania tejto Zmluvy a Udaje o osobe opravnenej konat
za subdoddvatela v rozsahu meno a priezvisko, adresa pobytu, datum narodenia.
V pripade, Ze pocas trvania tejto Zmluvy bude mat Poskytovatel zaujem zmenit ktorukolvek
osobu subdodavatela uvedenu v Zozname subdodavatelov, ktory tvori prilohu €. 3 tejto Zmluvy,
Zmluvné strany sa dohodli na nasledovnom postupe:
8.3.1.  Poskytovatel pisomne poZiada Objednavatela osuhlas so zmenou v osobe
subdodavatela, pricom:
8.3.1.1.v ziadosti uvedie identifikaciu osoby, ktora sa ma stat subdodavatelom,
8.3.1.2.v Ziadosti uvedie Specifikaciu Casti sluzieb, ktoré maju byt prostrednictvom
navrhovanej osoby poskytované Objedndvatelovi,
8.3.1.3. v Ziadosti uvedie termin, od ktorého ma byt zmena subdodavatela vykonana,
ktory nesmie byt kratsi ako 30 dni odo dna dorucenia tejto Ziadosti
Objednavatelovi,
8.3.1.4. k Ziadosti pripoji nové navrhované znenie Zoznamu subdodavatelov
v minimalne 2 vyhotoveniach podpisanych Poskytovatelom.
8.3.2.  Objednavatel Ziadost Poskytovatela:
8.3.2.1.odsuhlasi, ato zaslanim zo strany Objedndvatela podpisaného Zoznamu
subdoddvatelov Poskytovatelovi alebo
8.3.2.2. odmietne, priCom v ozndmeni o odmietnuti Ziadosti Poskytovatela uvedie
dovody odmietnutia.
Osoba, ktord sa ma stat subdodavatelom, sa tymto stava podla tejto Zmluvy zapisom do
Zoznamu subdodavatelov podpisaného zo strany Objednavatela.
V pripade odmietnutia Ziadosti Poskytovatela ozmenu v osobe subdodavatela zo strany
Objednavatela, je Poskytovatel opravneny navrhndt td istd osobu ako subdodavatela az po
splneni podmienok vytknutych Objedndvatelom v odmietnuti Ziadosti Poskytovatela o zmenu
v osobe subdodavatela.
Poskytovatel zodpoveda za odbornu starostlivost pri vybere subdodavatela ako aj za vysledok
¢innosti/poskytovania sluZieb vykonanej/vykonanych na zdklade zmluvy o subdodavke.
Poskytovatel je povinny zabezpedit, aby mal splnené povinnosti ohladom zapisu do registra
partnerov verejného sektora vo vztahu k subdodéavatelom Poskytovatela v zmysle ZRPVS.
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Clanok IX.
Sankcie
9.1. Za kazdé porusenie povinnosti Poskytovatela uvedenych v clanku Il. tejto Zmluvy, je

Poskytovatel povinny zaplatit Objednavatelovi sankciu vo vyske 3% z mesacnej fakturovanej
sumy za mesiac, v ktorom bolo zistené porusenie, a to za kazdé jednotlivé porusenie.

9.2. ZakaZzdé porusenie VSeobecnych poZiadaviek verejného obstaravatela na poskytovany predmet
zakazky uvedenych v prilohe ¢. 1 tejto Zmluvy, je Poskytovatel povinny zaplatit Objednéavatelovi
sankciu vo vyske 3% z mesacnej fakturovanej sumy za mesiac, v ktorom bolo zistené porusenie,
a to za kazdé jednotlivé porusenie.

9.3. Zakazdé porusenie Personalnych poZiadaviek verejného obstaravatela na poskytovany predmet
zakazky uvedenych v prilohe ¢. 1 tejto Zmluvy, je poskytovatel povinny zaplatit Objednéavatelovi
sankciu vo vyske 3% z mesacnej fakturovanej sumy za mesiac, v ktorom bolo zistené porusenie,
a to za kazdé jednotlivé porusenie.

9.4. Za kazidé porusenie Technologickych poZiadaviek verejného obstaravatela na poskytovany
predmet zdkazky uvedenych v prilohe ¢. 1 tejto Zmluvy, je poskytovatel povinny zaplatit
Objednavatelovi sankciu vo vyske 3% z mesacnej fakturovanej sumy za mesiac, v ktorom bolo
zistené porusenie, a to za kazdé jednotlivé porusenie.

9.5. Za kaidé porusenie Pozadovanych komunikaénych Standardov verejného obstardvatela na
poskytovany predmet zakazky uvedenych v prilohe ¢. 1 tejto Zmluvy, je poskytovatel povinny
zaplatit Objednavatelovi sankciu vo vyske 3% z mesacénej fakturovanej sumy za mesiac v ktorom
bolo zistené porusenie, a to za kazdé jednotlivé porusenie.

9.6. Za kazdé porusenie Nasledkov nesplnenia poZiadaviek verejného obstardvatela na poskytovany
predmet zakazky uvedenych v prilohe ¢. 1 tejto Zmluvy, je poskytovatel povinny zaplatit
Objedndvatelovi sankciu vo vyske 3% z mesacnej fakturovanej sumy za mesiac v ktorom bolo
zistené porusenie, a to za kazdé jednotlivé porusenie.

9.7. Za kaidé porusenie Dalich poziadaviek verejného obstardvatela na poskytovany predmet
zédkazky uvedenych v prilohe ¢. 1 tejto Zmluvy, je poskytovatel povinny zaplatit Objednavatelovi
sankciu vo vyske 3% z mesacnej fakturovanej sumy za mesiac v ktorom bolo zistené porusenie,
a to za kazdé jednotlivé porusenie.

9.8. V pripade troch ktorychkolvek poruseni zo strany Poskytovatela, ma Objednavatel pravo na
odstupenie od tejto Zmluvy.

9.9. V pripade omeskania Objedndvatela s Uhradou riadne dorucenej a splatnej faktury, je
Poskytovatel opravneny uplatnit si vocéi Objednavatelovi drok z omeskania v zakonom
stanovenej vyske z dlZznej sumy za kazdy, aj zac¢aty deri omeskania.

Clanok X.
Zodpovednost za vady sluZieb a zodpovednost za $kodu

10.1. Poskytovatel zodpoveda za to, Ze poskytovanie Sluzieb bude poskytované v najvyssej dostupnej
kvalite tak, aby Sluzby spifiali podmienky dohodnuté v tejto Zmluve alebo v zadani
Objednavatela. Poskytovanie SluZieb podla tejto Zmluvy ma vady v pripade, ak nesplfiaju
podmienku uvedenu v predchadzajlcej vete tohto bodu.

10.2. Poskytovatel zodpovedad za vady poskytovania Sluzieb, najma ak Sluzby boli poskytnuté odliSne
od dohodnutych parametrov a podmienok uvedenych vtejto Zmluve. Pri vyskyte vady
poskytovania Sluzieb Objedndvatel na iu pisomne upozorni a Poskytovatel ju na vlastné naklady
avtermine vopred dohodnutom s Objedndvatelom odstrani. Ak Zmluvné strany nedohodnu
termin odstranenia vad poskytnutych SluZieb, Objednévatel je opravneny stanovit primerany
termin odstranenia vad s ohladom na zavaznost vzniknutej vady SluZieb.

10.3. V pripade, ak Poskytovatel neodstrani akukolvek vadu v sulade s ustanoveniami tejto Zmluvy
riadne a vc€as, Objednavatel je opravneny:
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10.3.1. odstranit vadu svojpomocne respektive prostrednictvom tretej osoby, pricom naklady
na takéto odstranenie budu uplatnene voci Poskytovatelovi, ktory sa ich zavazuje bez
zbyto¢ného odkladu uhradit; alebo
10.3.2. pozadovat primerand zlavu z ceny za poskytnuté Sluzby; alebo
10.3.3. odstupit od Zmluvy za podmienok dalej uvedenych v tejto Zmluve.
Poskytovatel nezodpoveda za vady podla tejto Zmluvy, ktoré boli spdsobené pouzitim
podkladov alebo pokynov prevzatych od Objednavatela a/alebo inych subjektov, pokial
Poskytovatel ani pri vynaloZeni vSetkej odbornej starostlivosti nemohol zistit ich nevhodnost
alebo na ich nevhodnost upozornil Objednavatela, ktory vsak na ich poufZiti vyslovne trval.
Kazda zo Zmluvnych stran nesie zodpovednost za spdsobent $kodu v sulade so vSeobecne
zavaznymi pravnymi predpismi platnymi na Gzemi SR a tejto Zmluvy. Zmluvné strany sa zavazuju
k vyvinutiu maximadlneho usilia k predchadzaniu Skoddm a k minimalizacii vzniknutych $kod.
V pripade, ak Poskytovatel spésobi Objedndvatelovi porusenim svojich povinnosti vyplyvajucich
z tejto  Zmluvy akukolvek Skodu, zodpovednost za Skodu a povinnost na jej nahradu
Objednavatelovi sa bude riadit a spravovat ustanoveniami § 373 a nasl. Obchodného zdkonnika,
pricom Poskytovatel bude povinny nahradit Objednavatelovi skuto¢nu skodu.

Clanok XI.
Pravo dusSevného vlastnictva

Poskytovatel si je vedomy skutocnosti, Ze nenadobulda Ziadne prava dusevného vlastnictva
k roznym databdzam alebo sucastiam informacného systému Objedndvatela, ku ktorym bude
mat pocas doby trvania tejto Zmluvy pristup, okrem prava pristupu a uzivania Informaéného
systému, databaz a sieti za Ucelom riadneho poskytovanie SluZieb. Objednavatel je a zostava
vyluénym vlastnikom prav dusevného vlastnictva vztahujice sa na databdzy a Informadny
systém, vratane ich akychkolvek zmien a modifikacii vykonanych Poskytovatelom, pricom
Poskytovatel sa zavazuje, Ze bez pokynu Objedndvatela neuskutocni akukolvek zmenu databazy
v takom rozsahu, aby sa tato povaZovala za novu databdzu a Poskytovatel za jej autora.
Poskytovatel sa zavazuje, Ze nevykona extrakciu ani reutilizaciu databaz Objednavatela v zmysle
zakona ¢. 185/2015 Z. z. Autorsky zakon (dalej len ,Autorsky zdkon“). Poskytovatel nie je
opravneny vykonat bez predchadzajliceho suhlasu ani extrakciu databaz, napriek tomu, Ze by sa
jednalo o extrakciu nepodstatnych c¢asti databaz.

11.2. Vykon prav dusevného vlastnictva, ktoré by mohol nadobudnut Poskytovatel pocas doby trvania

11.3.

tejto Zmluvy a v suvislosti s iou bude prinadlezat Objednavateloviv stlade s prislusnymi pravnymi
predpismi (najma Autorskym zdkonom). V pripade, Ze aplikicia vyssie uvedeného pravidla
nebude pravne mozna, bude platit nasledovné: Poskytovatel udeluje Objednavatelovi, pokial
ide o vsetky prava dusevného vlastnictva (najma autorské prava), diela alebo iné chranené
predmety alebo sluzby (dalej ,predmety dusevného vlastnictva”“), exkluzivnhu a casovo
neobmedzenu celosvetovu licenciu na pouzZitie predmetov dusevného vlastnictva v celku, ako aj
v Casti, pokial Objednavatel nie je opravneny k nadobudnutiu takého prava priamo zo zakona.
Toto odstupenie a pravo na poutzitie sa vztahuje na vSetky sticasné ako aj budice mozné pripady
pouZzitia.

Odmena dohodnutd v tejto Zmluve predstavuje zaroven aj pripadnd odmenu za moznost vykonu
vSetkych prav dusevného vlastnictva ako aj za udelenie licencie (ak to bude nevyhnutné) na
pouzitie predmetov dusevného vlastnictva. Povinnosti vyplyvajuce z tohto ¢lanku budd v
neodvolatelnom a neobmedzenom rozsahu ucinné aj po jej skonceni.
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Clanok XII.
Ochrana osobnych tdajov

12.1. Poskytovatel si je vedomy, Ze pri poskytovani Sluzieb bude prichadzat do kontaktu s osobnymi
udajmi atieto bude v mene Objednavatela spracovavat. Poskytovatel sa zavizuje, Ze bude
postupovat v stlade s Nariadenim Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochrane
fyzickych os6b pri spracivani osobnych udajov a o volnom pohybe takychto Udajov (dalej len
,Nariadenie GDPR") a so zdkonom ¢. 18/2018 Z. z. o0 ochrane osobnych Gdajov v zneni neskorsich
predpisov (dalej len ,zakon o ochrane osobnych Udajov”) a inymi predpismi v oblasti ochrany
osobnych udajov.

12.2. Poskytovatel sa zavizuje, najma nie vsak vylucne, nakladat s osobnymi Udajmi v sulade
s nariadenim GDPR a so zdkonom o ochrane osobnych udajov, prijat vsSetky interné
bezpectnostné opatrenia za Ucelom ochrany osobnych udajov, ziskavat osobné Gdaje v stlade
nariadenim GDPR a so zdkonom o ochrane osobnych Gdajov ato hlavne vyZadovat riadny
informovany suhlas s ich nakladanim, a ako sprostredkovatel pocinat si tak, aby Objednavatelovi
ako prevadzkovatelovi nevznikla Ziadna skoda.

12.3. Poskytovatel a Objednavatel sa tymto zavazuju k uzatvoreniu samostatnej zmluvy o spracovani
osobnych udajov s kogentnymi naleZitostami podla nariadenia GDPR azdkona o ochrane
osobnych Udajov v denl podpisu tejto Zmluvy.

12.4. Objednavatel Cestne vyhlasuje, Ze pri vybere Poskytovatela dbal na jeho odbornu, technicku,
organizanl a personalnu spOsobilost ajeho schopnost zarucit bezpecnost spractvanych
osobnych Udajov prijatymi bezpeénostnymi opatreniami v zmysle nariadenia GDPR a zakona o
ochrane osobnych udajov.

12.5. Poskytovatel sa zavazuje, Ze ak Objednavatelovi vznikne Skoda v désledku porusenia ochrany
osobnych udajov, tak takdto Skodu resp. ujmu nahradi a odSkodni Objednavatela v plnom
rozsahu. Objednavatel je povinny o vyske Skody a poziadavky na jej nahradu informovat
Poskytovatela bez zbyto¢ného odkladu po tom, ¢o sa o Skode dozvedel.

Clanok XIIl.
MiIéanlivost

13.1. Zmluvné strany sa dohodli, Ze vSetky skutocnosti, informdcie a Udaje, ktoré sa zmluvné strany
dozvedeli v suvislosti s touto Zmluvou, jej plnenim su v rozsahu, ktory nevylucuju vseobecne
zavazné pravne predpisy, dévernymi informdciami (dalej len ,Doverné informacie”). Zmluvné
strany su povinné zachovavat mlicanlivost o Dovernych informaciach, ibaze by z tejto Zmluvy
alebo z prislusnych vseobecne zavaznych pravnych predpisov vyplyvalo inak. Zavazok zmluvnych
strdn obsiahnuty v tomto ¢lanku nie je asovo obmedzeny a ostava v platnosti aj po zaniku tejto
Zmluvy.

13.2. Zmluvné strany sa zavazuju, Zze Doverné informacie bez predchadzajuceho pisomného suhlasu
druhej Zmluvnej strany nevyuziju pre seba a/alebo pre tretie osoby, neposkytnu tretim osobam
a ani neumoznia pristup tretich oséb k Dovernym informaciam. Za tretie osoby sa nepokladaju
¢lenovia organov Zmluvnych stran, zamestnanci alebo dodavatelia Zmluvnych stran, auditori
alebo pravni poradcovia Zmluvnych stran, ktori st ohladne im spristupnenych informdcii viazani
povinnostou mlcanlivosti bud na zaklade Zmluvy alebo vieobecne zavaznych pravnych
predpisov. Porusenim tejto povinnosti nie je postup Objedndvatela v sulade s ustanoveniami
zakona ¢. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k informaciam a o zmene a doplneni niektorych
zakonov (dalej len ,,zdkon o slobode informacii“).

13.3. Povinnost zachovavat mléanlivost o Dovernych informaciach sa nevztahuje na:
13.3.1. informadcie, ktoré uZ su v den podpisu tejto Zmluvy verejne zname alebo ktoré sa uz

v den podpisu tejto Zmluvy dali ziskat z beZzne dostupnych informacnych prostriedkov,
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13.3.2. informacie, ktoré sa stali po podpise tejto Zmluvy verejne znamymi alebo ktoré sa po
tomto dni uz daju ziskat z bezne dostupnych informacnych prostriedkov,

13.3.3. pripady, kedy na zaklade vSeobecne zdvaznych pravnych predpisov alebo na zaklade
povinnosti uloZenej postupom podla vSeobecne zavaznych pravnych predpisov musi
Zmluvna strana poskytnut Déverné informacie. V takom pripade je dotknutd Zmluvna
strana povinna informovat druhd Zmluvnd stranu o vzniku jej povinnosti poskytnut
Déverné informdcie s uvedenim rozsahu tejto povinnosti bez zbyto¢ného odkladu.

Za porusenie povinnosti zachovavat micanlivost o Dovernych informaciach podla tohto ¢lanku

Zmluvy sa nepokladd pouZitie potrebnych Dovernych informacii v pripadoch sudnych,

rozhodcovskych, spravnych alebo inych konani vedenych za uc¢elom realizovania plnenia alebo

vykonu prav Zmluvnou stranou podla tejto Zmluvy.

Clanok XIV.
Trvanie a ukonéenie Zmluvy

T4ato Zmluva sa uzatvdra na dobu urcitd na 48 mesiacov od nadobudnutia G¢innosti tejto Zmluvy

alebo do vycerpania financného limitu 214 000,00 EUR bez DPH (slovom: dvestostrnasttisic eur),

ato podla toho, ktord skutoénost nastane skor. Tato zmluva nadobuda platnost driom
podpisania zmluvnymi stranami a ucinnost driom nasledujicim po dni jej zverejnenia

v Centralnom registri zmlav Uradu vlady SR.

Zmluvny vztah zalozeny touto Zmluvou mozno skoncit nasledovne:

14.2.1. pisomnou dohodou Zmluvnych stran, ato driom uvedenym v takejto dohode;
v dohode o ukonceni tejto Zmluvy sa sucasne upravia aj naroky zmluvnych stran
vzniknuté na zaklade alebo v suvislosti s touto Zmluvou,

14.2.2. pisomnym odstUpenim od Zmluvy podla bodov 9.8., 10.3.3., 14.3,, 14.4. a 15.5. tejto
Zmluvy,

14.2.3. pisomnou vypovedou.

Objednavatel je opravneny pisomne odstupit od tejto Zmluvy v pripade podstatného

porusenia Zmluvy zo strany Poskytovatela. Za podstatné porusenie Zmluvy sa povazuje:

14.3.1. Poskytovatel kona v rozpore s touto Zmluvou a/alebo vSeobecne zavaznymi pravnymi
predpismi platnymi na Uzemi SR, na pisomnu vyzvu Objednavatela toto konanie a jeho
nasledky v uréenej primeranej lehote neodstrani;

Objednavatel je opravneny odstupit od Zmluvy aj:

14.4.1. ak proti Poskytovatelovi zacalo konkurzné konanie alebo restrukturalizacia,

14.4.2. ak Poskytovatel vstupil do likvidacie,

14.4.3. akPoskytovatel nebol v ¢ase uzavretia Zmluvy zapisany v registri partnerov verejného
sektora alebo ak bol vymazany z registra partnerov verejného sektora.

Poskytovatel je opravneny pisomne odstupit od tejto Zmluvy v pripade podstatného porusenia

Zmluvy zo strany Objednavatela, ktorym sa rozumie pripad, ak je Objedndvatel v omeskani

s uhradenim faktlry o viac ako Sestdesiat (60) kalendarnych dni po lehote jej splatnosti.

Odstupenie od Zmluvy musi mat pisomnd formu, musi sa v iom uviest dovod odsttpenia a

musi byt doruéené druhej Zmluvnej strane v stulade s Zmluvou. Odstupenie je G¢inné diiom jeho

dorucenia druhej Zmluvnej strane.

Tato Zmluvu mozu Zmluvné strany pisomne vypovedat aj bez udania dévodu s vypovednou

lehotou 60 dni. Vypovedna lehota zacina plynut prvym driom mesiaca nasledujiceho po mesiaci,

v ktorom bola pisomna vypoved doruc¢end druhej Zmluvnej strane.

Odstupenim od Zmluvy nezanikaju odstupujucej Zmluvnej strane uz vzniknuté naroky, ani

naroky na ndhradu vzniknutej skody, vratane skody vzniknutej v désledku odstupenia od Zmluvy.

Vypoved musi mat pisomnu formu a musi byt dorucend druhej strane.
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14.10.Vypovedou Zmluvy Zmluva zanikd az uplynutim dohodnutej vypovednej doby. Poskytovatelovi
zaroven prindlezi odmena za dovtedy vykonané Cinnosti.

14.11.Poskytovatel sa zavazuje, Ze pred ukonéenim tejto Zmluvy upozorni Objedndvatela na vsetky
opatrenia potrebné na to, aby sa zabranilo vzniku Skody bezprostredne hroziacej
Objednavatelovi nedokonéenim niektorej z ¢innosti podla tejto Zmluvy.

14.12.Ukoncenim Zmluvy nie su dotknuté ustanovenia tykajuce sa ochrany osobnych udajov podla
¢lanku Xll., prav dusevného vlastnictva podla ¢lanku XI., zmluvnych sankcii a pokut podla ¢lanku
IX. a dalsich ustanoveni tejto Zmluvy, z ktorych povahy vyplyva, Zze maju byt zachované aj po
ukonceni tejto Zmluvy.

Clanok XV.
Zaverecné ustanovenia

15.1. Tato Zmluva je povinne zverejiovanou zmluvou v zmysle § 5a zdkona o slobode informacii
v zneni neskorsich predpisov. Zverejnenie Zmluvy sa nepovaZuje za porusenie ani ohrozenie
obchodného tajomstva a informdacie oznacené v tejto Zmluve ako doverné v zmysle § 271 ods.
2 Obchodného zakonnika sa nepovazuju za doverné.

15.2. Vsetky zmeny tejto Zmluvy mozno vykonat vylu¢ne dohodou vo forme ocislovanych pisomnych
dodatkov k tejto Zmluve, podpisanych zdstupcami oboch Zmluvnych stran.

15.3. Prava a povinnosti Zmluvnych stran, ktoré nie su vyslovne upravené v tejto Zmluve sa riadia
prislusSnymi ustanoveniami Obchodného zdkonnika a suvisiacimi ostatnymi vseobecne
zavaznymi pravnymi predpismi platnymi na Uzemi Slovenskej republiky.

15.4. Tato Zmluva je vyhotovend v dvoch (2) rovnopisoch v slovenskom jazyku s platnostou origindlu,
z ktorych Objednavatel a Poskytovatel obdrZia po jednom (1) rovnopise.

15.5. Neoddelitelnou stc¢astou tejto Zmluvy st nasledujuce prilohy:

15.5.1. Priloha¢. 1: Opis predmetu zakazky
15.5.2. Priloha¢.2:  Jednotkova cena za Sluzby
15.5.3. Priloha¢. 3: Zoznam subdodavatelov

15.6. Zmluvné strany vyhlasujuq, Ze si tuto Zmluvu precitali, jej obsahu porozumeli a na znak toho, zZe

obsah tejto Servisnej zmluvy zodpoveda ich skutocnej a slobodnej voli, ju podpisuju.

Za Poskytovatela: Za Objednavatela:
V Bratislave dfa .............. V Bratislave dfia ................
Ing. Peter Koci Mgr. LubosS Machaj
predseda predstavenstva generalny riaditel

Crystal Call, a.s. Rozhlas a televizia Slovenska
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Priloha ¢. 1
Opis predmetu zakazky

Vseobecné poziadavky verejného obstardvatela na poskytovany predmet zakazky:

Verejny obstaravatel poZaduje poskytovanie sluZieb kontaktného centra pre platitefov dhrady RTVS.
Kontaktné centrum bude obsluhovat prichadzajuce poziadavky klientov na telefénnych ¢&islach
(Zakaznicka linka), pricom kazdé telefénne Cislo identifikuje iny typ telefonickej sluzby. V pripade
nedvihnutia hovoru operatorom poskytovatela sluzieb (dalej alebo aj ,call centrum”) je operator
poskytovatela sluzieb povinny zabezpedit obvolanie spadnutych hovorov tzv. callback, t. j. hovorov
zrusenych v ¢akacom rade, v ¢o najkratSom Case pocas dna, v ktorom sa spadnuty hovor uskutocnil. V
pripade nedostupnosti volaného sa realizuju tri (3) volania. Spatny odchadzajlci hovor (call back) bude
zapocitavany do poctu prichadzajucich hovorov a z dévodu evidencie a fakturacie evidovany ako
prichadzajlci hovor v cene prichddzajiceho hovoru bez ohladu na dizku a smer spitného volania
klientovi. Verejny obstaravatel poZaduje od operdatora poskytovatela sluZieb kompletné vybavenie a
nasledné spracovanie telefonatu, zapisanie do dohodnutého informacného systému verejného
obstardvatela a postUpenie informacii verejnému obstaravatelovi v dohodnutom formate. Verejny
obstaravatel dalej poZaduje generovanie reportov so Statistickymi prehfadmi podla zadania verejného
obstardvatela. Vymena podkladovych a reportovacich siborov medzi verejnym obstaravatelom
a poskytovatelom sluzieb bude prebiehat pomocou Sifrovaného FTP servera prevadzkovaného
verejnym obstaravatelom.

Verejny obstardvatel poZaduje poskytovanie predmetnych sluzieb s potrebnou odbornou
starostlivostou, v sulade sopravnenymi zaujmami verejného obstaravatela azauzivanou praxou
verejného obstaravatela, v stlade s pokynmi verejného obstaravatela. Sluzby musia byt poskytnuté
tak, aby nedoSlo k zdsahu do dobrého mena adobrej povesti verejného obstardvatela a bola
zabezpelena naleZita ochrana prav a opravnenych zaujmov verejného obstaravatela.

Verejny obstaravatel ako vyberatel Uhrady za sluzby verejnosti (koncesionarske poplatky) poZaduje
sucinnost s poskytovatelfom sluZieb najma v nasledovnych aktivitach:

1. Akvizicia novych platitefov — verejny obstardvatel listom oslovi odberatela elektriny
v domdcnosti, ktory zatial neplati koncesionarske poplatky a ktory ma moznost reagovat na
list aj telefonicky. Operdator poskytovatela sluzieb zaznamenad variabilny symbol osloveného
odberatela elektriny, jeho telefénne &islo, a dovod volania. Dévody operator call centra vypliia
na web stranke, ktoru pre call centrum poskytne verejny obstardvatel. Operator call centra
zaroven podava informacie volajucemu, ktoré volajuci pozaduje, ak ich call centrum ziskalo od
verejného obstardvatela v ramci Skolenia.

2. Vymahanie nedoplatku —verejny obstaravatel listom oslovi platitela Uhrady u ktorého eviduje
nedoplatok na Ghradach (dalej len ,,dIznik”). Evidovany dlZznik m& moZnost reagovat na vyzvu
aj telefonicky. Operator poskytovatela sluzieb zaznamend variabilny symbol osloveného
dliznika, jeho telefénne &islo, a dévod volania. Dévody operator call centra vypiia na web
stranke, ktoru pre call centrum poskytne verejny obstardvatel. Operator call centra zdroven
podava informacie volajucemu, ktoré volajuci pozaduje, ak ich call centrum ziskalo od
verejného obstaravatela v rdmci skolenia.

3. Vseobecné informdacie — operator call centra vybavuje struénymi informdaciami a inStrukciami
volajucich, ktori volaju na telefénne cisla smerujice do externého call centra, ak ich call
centrum ziskalo od verejného obstaravatela v rdmci Skolenia.
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Personalne poZiadavky verejného obstaravatela na poskytovany predmet zakazky:
1) Dostupnost operatorov call centra: 7 dni v tyzdni v Case
od 8:00 —20:00
2) Pozadovany pocet operatorov call centra zaskolenych
a zodpovednych za poskytovanie predmetnych sluzieb: min. 20

3) Slovensky hovoriaci operatori (nativne)

Technologické poZiadavky verejného obstaravatela na poskytovany predmet zakazky:
1) SLA: minimdlne 80% hovorov zodvihnutych do 20 sekund

Poskytovatel sluzieb je povinny zabezpelit, aby na najmenej 80 % hovorov na Zakaznicku linku
tyzdenne odpovedali operatori call centra do 20 sekind. Tento ukazovatel kvality (SL1) sa vypocita
na zaklade nasledovného vzorca:

SL1 (zodpovedanie hovoru na Zdakaznickej linke) = (pocet hovorov na Zakaznicku linku
zodpovedanych operatormi call centra do 20 sekind za tyzden) / (pocet prijatych hovorov na
Zakaznicku linku distribuovanych na operatorov call centra za tyzder) x 100

Poskytovatel sluzieb je povinny dodrziavat technologické poziadavky verejného obstaravatela
uvedené v bode 1) averejny obstaravatel je opravneny dodrziavanie uvedenych poZiadaviek

kontrolovat podla potreby.

2) SLA: technologicka dostupnost teleféonnych liniek 99,95%

Poskytovatel sluzieb je povinny zabezpedit technologickl dostupnost Zakaznickej linky tak, aby
maximalna doba nedostupnosti bola 0,05% tyzdenne.

Poskytovatel sluzieb je povinny dodrziavat technologické poZiadavky verejného obstaravatela
uvedené v bode 2) averejny obstaravatel je opravneny dodrZiavanie uvedenych poZiadaviek
kontrolovat podla potreby.

Technologickou dostupnostou sa rozumie moznost vytvorenia volania. Poskytovatel sluZieb
nezodpoveda za nedostupnost Zakaznickej linky, ak jej nedostupnost vznikla a trvala z dévodov na
strane poskytovatela elektronickych komunikacnych sluzieb.

3) SLA: dostupnost operatorov — polet zodvihnutych hovorov 90%

Poskytovatel sluzieb je povinny zabezpecit dostupnost Zakaznickej linky na Grovni najmenej 90 %
tyZdenne. Tento ukazovatel kvality (SL3) sa vypocita na zaklade nasledovného vzorca:

SL3 (dostupnost Zakaznickej linky) = (pocet hovorov na Zakaznicku linku zodpovedanych operatormi
call centra za tyzden) / (pocet prijatych hovorov na Zakaznicku linku distribuovanych na operatorov
call centra za tyZzden) x 100

Poskytovatel sluzieb je povinny dodrzZiavat technologické poziadavky verejného obstaravatela
uvedené v bode 3) averejny obstaravatel je opravneny dodrzZiavanie uvedenych poZiadaviek
kontrolovat podla potreby.
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Pozadované komunikacné standardy verejného obstaravatela na poskytovany predmet zakazky:
Pri poskytovani predmetu zdkazky je Poskytovatel sluzieb povinny dodrziavat a verejny obstaravatel
je opravneny kontrolovat a hodnotit nasledovné komunikacéné standardy:

1. Privitanie — pozdrav a predstavenie operatora call centra

2. Identifikdcia poZiadavky volajuceho — identifikacia poZiadavky, kladenie cielenych otazok,
identifikacia volajuceho

3. Komunikacia a argumentacné zru¢nosti— oslovovanie volajlcich priezviskom, zodpovedanie otazok
a namietok volajuceho, vedenie, empatia a ospravedlnenie v pripade potreby, tén hlasu, skdkanie
do redi, praca s problémovym volajicim, plynulost a tempo reci, spisovny jazyk, usmev v hlase,
zrozumitelnost a prispdsobenie sa reci volajluceho

4. Zaver hovoru — zavere¢na sumarizacia, priestor pre pripadné otazky volajuceho, rozluéenie a
pozdrav.

Nasledky neplnenia poZiadaviek verejného obstaravatela na poskytovany predmet zakazky:

Poskytovatel sluzieb je na zaklade poziadavky verejného obstaravatela povinny vylucit z poskytovania

predmetu zdkazky operatora call centra, ktory:

a) hrubo porusi metodiky, postupy, komunikacné alebo systémové standardy verejného obstaravatela,
alebo

b) opakovane porusuje metodiky, postupy, komunikacné alebo systémové Standardy verejného
obstardvatela.

Za hrubé porusenie metodiky sa povazuje najma hrubé spravanie voci volajicim, poZivanie vulgarizmov
pocas hovoru, vedomé bezdévodné prerusovanie hovorov.

Poskytovatel sluZieb zédroven v ramci poskytovania predmetu zdkazky zabezpedi aj:
1) Tiketovaci systém s moznostou pripojenia klienta: bezplatne
2) Reportingovy systém pre analyzy a automatické reporty: bezplatne
3) Reportovacie nastroje s detailnymi informaciami o prijatom/

odchadzajucom hovore (variabilny symbol platitela uhrady,

datum a &as hovoru, dizka hovoru, dévod hovoru,

zaznam o ndvratke, atd"): denne

Dalsie poZiadavky verejného obstaravatela na poskytovany predmet zakazky:

1) Verejny obstaravatel pozaduje nahravanie a archivaciu vsetkych hovorov pocas platnosti Zmluvy
a 2 roky po skonceni platnosti Zmluvy.

2) Poskytovatel sluZieb je povinny zabezpedit pre verejného obstardvatela neobmedzeny on-line
pristup k archivovanym hovorom prostrednictvom webového rozhrania.

3) Verejny obstaravatel poZaduje interaktivnu hlasovi odozvu (dalej len ,,IVR“) podla poziadaviek
verejného obstaravatela s hlaskami nahratymi poskytovatelom sluzieb - bezplatne.

4) Verejny obstardvatel pozaduje, aby pripadna postimplementacna zmena IVR bola realizovana
poskytovatelom sluZieb podla poZiadaviek verejného obstaravatela - bezplatne.

5) Verejny obstaravatel poZaduje zaterminovanie tel. ¢isel verejného obstaravatela v call centre bez
ohladu na poskytovatela hlasovych sluzieb call centra - bezplatne.

6) Verejny obstaravatel pozaduje bezpecnost informacnych systémov v datovom centre - minimalne
TIER3.
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Predpokladané mnoistvo/rozsah:
Predpokladany pocet prichadzajucich (inbound) hovorov: 30 000 hovorov roc¢ne
Predpokladany pocet call back nevybavenych (outbound)
hovorov: 2 500 hovorov roc¢ne
Predpokladany pocet spracovanych hovorov spolu: 32 500 hovorov rocne

Priemerna dizka hovoru: 4,75 minut
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Priloha €. 2
Jednotkova cena za Sluzby

st R e L e ]
a sthlasi, Ze ak sa stane Uspesnym, Struktdrovany cennik

Tento dok ent jepre y
bude spolu s jeho identifikaénymi Gdajmi si¢astou uzatvorenej zmluvy.

bR Identifikaéné tdaje uchadzaca
Obchodné meno: Crystal Call, a.s.
Sidlo: Halkova 1/A, 831 03 Bratislava, Slovenska republika
1€0: 35880805
DIC: 2021805225

I€ DPH: $K202180522
¢ uctu: | |

Telefén: 0800 555 666

2 Rozpis jednotkovej ceny za poskytovanie pozadovaného predmetu zakazky

Prichadzajlice (inbound) hovory
—Zékaznicka linka

a
Call back nevybavenych
(inbound) h — Z&kazni

Predlozend jednotkové cena v tejto cenove] ponuke zahffia vietky naklady Uchadzaca za sluzby poskytované v siilade s poziadavkami z Opisu
predmetu zakazky, ako aj vietky dalSie néklady nevyhnutné na plnenie vietkych povi i Posky Ia podfa poziadaviek denych v navrhu
Zmluvy.

2 1

Podpis § drneho organu uchidzaéa a otlaéok peciatky:  Ing. Peter Koéi, pred: p

Strana 1
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Priloha ¢. 3
Zoznam subdodavatel'ov — neuplatiuje sa



